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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
15026731 | Campo de San Alberto Noia 2021/2022
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CMADGO01 Xestién administrativa Ciclos Réxime de
formativos de | proba libre
grao medio
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0437 Comunicacién empresarial e atencion a clientela 2021/2022 0 123 0

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo | MARGARITA GARCIA DiAZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

thCIB

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacién existentes nela.

RA2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa.

RAS3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracion publica.

RA4 - Arquiva informacién en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos.

RAS5 - Recoriece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

RAG - Atende consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo.

RA?7 - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing.

RAS8 - Aplica procedementos de calidade na atencion a clientela, e identifica os estandares establecidos.

2.1.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por

parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Recofieceuse a necesidade de comunicacién entre as persoas.

CA1.2 Distinguiuse entre comunicacion e informacion.

CA1.3 Distinguironse os elementos e os procesos que intervefien na comunicacion.

CA1.4 Recofiecéronse os obstaculos que poidan existir nun proceso de comunicacion.

CA1.5 Determinouse o mellor xeito e a mellor actitude & hora de presentar a mensaxe.

CA1.6 Identificaronse os conceptos de imaxe e cultura da empresa.

CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizaciéns e o seu organigrama funcional.

CA1.8 Distinguironse as comunicacions internas e externas, e os fluxos de informacién dentro da empresa.

CA1.9 Seleccionouse o destinatario e a canle acaida para cada situacion.

CA2.1 Identificaronse os principios basicos que cumpra ter en conta na comunicacion verbal.

CAZ2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais e non presenciais.

CA2.3 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e 0s usos empresariais.

CAZ2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a actitude e a conversa a situacion da que se parta.

CA2.5 Elaborouse a mensaxe verbal de maneira concreta e precisa, tendo en conta as dificultades posibles na sua transmision.

CAZ2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.9 Valorouse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precisién, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

CA2.10 Analizaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

CA3.1 Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, etc.

CA3.2 Identificaronse as canles de transmision: correo convencional e electrénico, fax, mensaxes curtas, etc.

CA3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

CA3.4 Identificouse a persoa destinataria conforme as debidas normas de protocolo.

CA3.5 Clasificaronse os tipos mais habituais de documentos dentro da empresa segundo a sua finalidade.

CA3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sua finalidade e da situacion de partida.

CAZ3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacion para elaborar a documentacion.

CA3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion.

CA3.9 Formalizaronse os libros de rexistro de entrada e saida de correspondencia e paquetaria en soporte informatico e convencional.

CA3.10 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas, e para as institucions publicas e
privadas.

CA3.11 Aplicaronse, na elaboraciéon da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos perseguidos.

CA4.2 Diferenciaronse as técnicas de organizacion de informacion que se poidan aplicar nunha empresa ou nunha institucion, asi como os procedementos
habituais de rexistro, clasificacion e distribucién da informacion nas organizacions.

CAA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestacions das aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcion das
caracteristicas da informacién que se almacene.

CA4 4 Identificaronse as principais bases de datos das organizaciéns, a sua estrutura e as suas funcions.

CA4.5 Determinaronse os sistemas de clasificacion, rexistro e arquivo acaidos para o tipo de documentos.

CA4.6 Realizaronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacion dixital.

CA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacién telematica (intranet, extranet, correo electronico, etc.).

CA4.8 Recoriecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informaciéon e da documentacion, e detectaronse os erros que se puideran
producir nel.

CA4.9 Respectouse a normativa e os niveis de proteccion, seguridade e acceso & informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos
informaticas.

CA4.10 Aplicaronse, na elaboracién e no arquivo da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

CA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencion a clientela ou as persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.

CA5.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo da clientela.

CAb5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CAB5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAG6.1 Describironse as funcions do departamento de atencion a clientela en empresas.

CAB.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CAG6.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.

CAG6.4 Recoriecéronse as fases do plan interno de resolucién de queixas e reclamacions.

CAG.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle & clientela.

CAG6.6 Utilizaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CAB6.7 Formalizouse, de ser o caso, un escrito de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacion.

CAB6.8 Recorieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAG6.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAG6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA7.1 Identificouse o concepto de marketing.

CA7.2 Recofiecéronse as funcions principais do marketing.

CA7.3 Valorouse a importancia do departamento de marketing.

CA7 4 Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing.

CA7.5 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir os obxectivos da empresa.

CA7.6 Valorouse a importancia das relacions publicas e a atencién & clientela para a imaxe da empresa.

CA7.7 Identificouse a fidelizacion da clientela como un obxectivo prioritario do marketing.

CAB8.1 Identificaronse os factores que inflien na prestacion do servizo a clientela.

CAB8.2 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

CAB8.3 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo.

CAB8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar a incidencias nos procesos.

CAB8.5 Detectaronse os erros producidos na prestacion do servizo.

CAB8.6 Aplicouse o tratamento adecuado na xestion das anomalias producidas.

CAB8.7 Explicouse o significado e a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

CAB8.8 Definironse as variables constitutivas do servizo posvenda e a sua relacién coa fidelizacion da clientela.

CAB8.9 Identificaronse as situacidns comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.

CA8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as suas

ferramentas.
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2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RAZ2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e os costumes socioprofesionais habituais da empresa.

RAS5 - Recoiiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

2.2.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.6 Utilizaronse as expresiéns e o Iéxico que mellor se adapten ao tipo de comunicacién e as persoas interlocutoras.

CAZ2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso.

CA5.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacién e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento.

CAb5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa clientela.

CA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

CAb5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacién de partida.

CA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencién e no asesoramento & clientela, en funciéon da canle de comunicacion utilizada.

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidn positiva e os criterios de cualificacién

Minimos esixibles:
Entendéronse os conceptos de empresa e empresario asi como os fins e funcions da empresa
Diferenciaronse os distintos tipos de organizacion e o seu organigrama funcional.
Diferenciaronse as empresas atendendo a sta forma xuridica e ao seu tamafio asi como polos sectores de actividade.
Distinguironse as comunicacions internas e externas e os fluxos de informacion dentro da empresa.

1
2
3
4
5. Identificaronse os elementos internos e externos que integran a empresa.
6 Recofieceuse a necesidade de comunicacion entre as persoas.

7 Coneceuse o funcionamento do interfono.

8 Identificouse o protocolo de comunicacién verbal e non verbal nas comunicacidns presenciais e non presenciais verbal dentro da empresa.
9 Valoraronse se a informacion se transmite con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con
sensibilidade.

10. Cofiecéronse as distintas regras que nos poden axudar a escoitar asi como os factores que inflien na escoita.

11. Identificouse ao interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a actitude e a conversa a situacién da que se parta.
12. Cofieceuse o funcionamento do dictafono.

13. Coneceuse o funcionamento do buscapersoas.
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14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
partida.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43,
44,
45,
46.
47.
48.
49,
50.
51.
52.
53.

Cofieceuse o funcionamento da videoconferencia.

Identificaronse os principios basicos que cumpre ter en conta na comunicacion verbal.

Séubose levar 4 practica o aprendido sobre a comunicacion oral.

Cofiecéronse as normas principais da correspondencia comercial.

Identificaronse os soportes para elaborar e transmitir os documentos: tipo de papel, sobres, eta.
Identificaronse as partes da carta comercial.

Utilizaronse as normas de cortesia a hora de redactar unha carta e as férmulas de saudo e despedida.

Diferénciase entre abreviatura, sigla e acrénimo e cofiecéronse as abreviaturas mais importantes.
Asimilaronse os conceptos aprendidos na comunicacion escrita.

Identificar as partes do certificado asi como as normas de elaboracién.

Cofiecéronse as diferentes cartas que xenera un pedido.

Cofiecéronse as diferentes cartas que xenera unha reclamacion.

Conécense as distintas partes dunha carta circular e dun Saluda asi como dos comunicados de réxime interno.

Identificaronse os distintos estilos de cartas comerciais.

Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortogréficas e sintacticas, en funcién da sua finalidade e da sua situacién de

Formalizaronse os libros rexistro de entrada e saida de correspondencia, paqueteria en soporte informatico ou convencional.

Coneceuse o tratamento que se da a informacion recibida ou enviada mediante fax.
Identificaronse os calnes de transmision: correo convencional, electrénico, fax mensaxes curtas, eta.
Aplicaronse na elaboracién da documentacion as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).
Describiuse a finalidade de organizar a informacion, asi como os obxectivos perseguidos.
Cofieceuse o sistema de clasificacion alfabética.

Aprendéronse as vantaxes e inconvintes de cada un dos sistemas de clasificacion.
Cofieceuse o sistema de clasificacion por materias.

Cofieceuse o sistema de clasificacion cronoloxica.

Cofieceuse o sistema de clasificacion decimal.

Cofieceuse o sistema de clasificacién universal.

Cofieceuse o sistema de clasificacién xeografica.

Realizouse ordenacién de documentos de acordo cos principais sistemas vixentes.
Entendeuse a necesidade de conservar a documentacion.

Diferenciouse o ficheiro da ficha e os ficheiros simples dos rotativos.

Cofiecéronse as fases de elaboracién de datos.

Cofieceuse a clasificacion de arquivo atendendo ao tipo de documentacion que contefien.
Entendeuse a clasificacion de arquivo segun o grado de utilizacion e o grado de autonomia.
Cofiecéronse os distintos modos de arquivo: Convencionais, por microfilme e informaticos.
Entendeuse a importancia da documentacién e o acceso 8 mesma.

Soubéronse e comprendéronse as normas xerais para a utilizacion de arquivos.

Asimilouse o concepto de arquivo.

Asimilaronse os conceptos aprendidos sobre o arquivo da informacion.

Identificaronse asprincipais bases de datos das organizacions, a sta estrutura e funcions.

Diferenciaronse as distintas técnicas de organizacion da informacion que se poden aplicar nunha empresa asi como os procedementos

habituais de rexistro, clasificacion e distribucion da informacién nas organizaciéns.

54.
55.
datos

Realizaronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacién dixital .

Respectouse a normativa e 0s niveis de proteccion, seguridade e acceso & informacién, tanto en documentos fisicos como en bases de
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56. Diferenciaronse as extensiéns dos arquivos asi como cofiecéronse as propiedades das carpetas.
57. Asimilouse a estrutura e a funcion dunha b ase de datos.
58. Recofieceuse e identificouse ao cliente.
59. Séubose que son as Oficinas Integrais de Atencion ao Cidadan, por parte da Administracion.
60. Analizaronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo de clientela.
61. Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou
asesoramento.
62. Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacion de partida.
63. Identificaronse e distinguironse os diversos canais de comunicacién para captar a atencién do cliente.
64. Identificouse o comportamento da clientela.
65. Asimilaronse os conceptos das actividades sobre as necesidades do cliente.
66. Describironse as funcions do departamento de atencion a clientela en empresas.
67. Identificaronse os 4 pilares nos que se basea a actitude das persoas que traballan no departamento de atencion ao cliente.
68. Utilizaronse os documentos propios da xestidn de consultas, queixas e reclamacions.
69. Identificouse a normativa en materia de consumo.
70. Recofiecéronse as fases do plan interno de resolucidn de queixas e reclamacions.
71. Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.
72. Describironse os estandares de calidade definidos na prestacion do servizo.
73. Definironse as variables constitutiva do servizo pos-venda e a sta relacion coa fidelizacion da clientela.
74. Detectaronse os erros producidos na prestacién do servizo.
75. Aplicouse o tratamento adecuado nas anomalia producidas.
76. Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.
7. Asimilaronse os procedementos de calidade na atencidn ao cliente.
78. Valorouse a importancia das relacions publicas para a imaxe da empresa.
79. Cofiecéronse os elementos basicos do marketing.
80. Valorouse a importancia do departamento de marketing.
81. Valorouse a importancia da imaxe corporativa para conseguir 0s obxectivos da empresa.
82. Diferenciaronse as ferramentas e os elementos basicos do marketing.
83. Identificouse o concepto e funcidns do marketing.
84. Asimilaronse os conceptos aprendidos sobre a imaxe da empresa.

Criterios de cualificacion:

Proba tedrica: para superala, é necesario resolver correctamente o 50% da proba, equivalente a un 5.

Proba practica: para superala, é necesario resolver correctamente o 50% da proba, equivalente a un 5.
Sera necesario superar a proba tedrica para poder presentarse a proba practica.
Cando non se supere a proba practica, non se fara a media, ¢ dicir, sera necesario superar a proba pactica para poder aprobar o0 médulo

profesional.

A cualificacion do médulo profesional serd a media aritmética das cualificacions obtidas en ambalas duas probas.
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4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Instruciéns xerais:

Régase maxima puntualidade e inférmase que unha vez comezada a proba, ninguén podera acceder & aula.

Sera necesaria a identificacion mediante o DNI ou pasaporte, que debera estar en todo momento sobre a mesa para a verificacion por
parte do profesorado.

Non se permitira a entrada ao exame despois de efectuada a chamada publica do alumno/a.

Para 0 acceso & aula onde se realizaran as probas deberan apagarse todos os dispositivos electronicos, incluido o teléfono mébil. O uso
destes dispositivos durante a proba podera ser obxecto de expulsion.

Unha vez comezada a proba, non se podera abandonar a aula ata pasados trinta minutos.
Sobre a mesa, soamente 0 material necesario e indicado para a realizacion dos exercicios.

Uso de boligrafo azul ou negro. Non esta permitido o uso de lapis para marcar as respostas.

As preguntas que aparecen catalogadas como ¢ preguntas de reserva;, seran contestadas na mesma forma que o resto de preguntas, en
prevision de posibles anulacions de pregun-tas. Non tefien efectos de cualificacién en primeira instancia, pero en caso de anulacién de preguntas,
serviran para o computo da nota.

Ante calquera dubida ou consulta, non abandonar o asento, levantarase a man para poder ser atendido polo examinador.

Necesitase un certificado de asistencia, poderase solicitar & comision.

Queda totalmente prohibido sacar da aula o exercicio. Os exercicios deberan ser entregados completos ao profesorado.

Material para a proba: boligrafo azul ou negro.

Tipo de proba: Resolucion dun cuestionario elaborado con preguntas tedricas relacionadas cos contidos do médulo e tendo en conta os resultados
de aprendizaxe indicados en cada curriculo.
Caracteristicas da proba:

Poderan ser preguntas tipo test, preguntas curtas relacionadas co contido do médulo, preguntas nas que deba indicarse verdadeiro/falso
razoando a resposta, ou frases para autocompletar.

Ao ter que valorar a proba con cifras enteiras e comprendidas do 1 ao 10, habera que redondear o resultado obtido a unidade mais
préxima.

Duracién da proba tedrica: 90 minutos.

4.b) Segunda parte da proba

Instrucions xerais:

Régase maxima puntualidade e inférmase que unha vez comezada a proba, ninguén podera acceder & aula.

Sera necesaria a identificacion mediante o DNI ou pasaporte, que debera estar en todo momento sobre a mesa para a verificacion por
parte do profesorado.

Non se permitird a entrada ao exame despois de efectuada a chamada publica do alumno/a.

Para 0 acceso & aula onde se realizaran as probas deberan apagarse todos os dispositivos electrénicos, incluido o teléfono mébil. O uso
destes dispositivos durante a proba podera ser obxecto de  expulsion.

Unha vez comezada a proba, non se podera abandonar a aula ata pasados trinta minutos.;, Sobre a mesa, soamente o material
necesario e indicado para a realizacion dos exercicios.

Uso de boligrafo azul ou negro. Non esta permitido o uso de lapis para marcar as respostas.
Ante calquera dubida ou consulta, non abandonar o asento, levantarase a man para poder ser atendido polo examinador.
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Necesitase un certificado de asistencia, poderase solicitar & comision.

Queda totalmente prohibido sacar da aula o exercicio. Os exercicios deberan ser entrega-dos completos ao profesorado.

Material para a proba: boligrafo azul ou negro e calculadora.
Tipo de proba: Resolucion practica dunha serie de cuestions de tipo procedemental, que permitiran evidenciar a consecucion dos resultados de
aprendizaxe mediante a aplicacion dos criterios de avaliacion indicados para cada resultado de aprendizaxe.
Caracteristicas da proba:

Resolucién practica de unha serie de exercicios que evidenciaran a consecucion dos resultados de aprendizaxe mediante a aplicacién dos
criterios de avaliacion indicados para cada resultado de aprendizaxe.

Ao ter que valorar a proba con cifras enteiras e comprendidas do 1 ao 10, habera que redondear o resultado obtido & unidade mais
préxima.

Duracién da proba practica: 2 horas.




