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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36011579 A Guia Vigo 2023/2024
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
COM Comercio e marketing CSCOMO4 Marketing e publicidade gﬁg;gﬁrmat"’“ de grao | payime xeral-ordinario
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP1110 Atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias 2023/2024 5 87 104

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

ALFONSO GARCIA CUMPLIDO

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION BI |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII j

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Este médulo pertence & Formacion Profesional da familia profesional de COMERCIO E MARKETING. O alumnado matriculado neste médulo provén dun xeito maioritario de Vigo e da stia area de influenza. Vigo é
unha gran cidade que conta cun importante tecido empresarial dali as oportunidades que tefien de traballo os alumnos que posuan este titulo.

O desenvolvemento curricular deste Médulo vaise aplicar no IES A Guia que cumpre as condicions establecidas nos RD do Titulo e do Curriculo

canto a espazos, instalacions, nimero de alumnos por grupo, etc.

O perfil profesional do titulo de Técnico Superior en Marketing e Publicidade queda determinado pola sua competencia xeral, as slias competencias profesionais, persoais e sociais, e pola relacién de cualificacions e,
no seu caso, unidades de competencia do Catélogo Nacional de Cualificacions Profesionais incluidas no titulo.

A competencia xeral do titulo de técnico superior en Marketing e Publicidade consiste en definir e efectuar o seguimento das politicas de méarketing baseadas en estudos comerciais, € en promocionar e publicitar os
produtos e/ou servizos nos medios e nos soportes de comunicacion axeitados, elaborando os materiais publipromocionais necesarios.

As competencias profesionais, persoais e sociais deste titulo son as que se relacionan:

g) Xestionar os servizos de atencion, e de queixas e reclamacions da clientela e das persoas consumidoras e usuarias, prestando un servizo de calidade, para lograr a plena satisfaccion da clientela e a transmisién
dunha boa imaxe da empresa ou organizacion.

[) Adaptarse &s novas situacions laborais, mantendo actualizados os cofiecementos cientificos, técnicos e tecnoldxicos relativos ao seu ambito

profesional, xestionando a sua formacion e os recursos existentes na aprendizaxe ao longo da vida, e utilizando as tecnoloxias da informacién e da comunicacion.

m) Arranxar situacions, problemas ou continxencias con iniciativa e autonomia no &mbito da sua competencia, con creatividade, innovacion e

espirito de mellora no traballo persoal e no dos membros do equipo.

n) Organizar e coordinar equipos de traballo con responsabilidade, e supervisar o seu desenvolvemento, mantendo relacions fluidas, asumindo o

liderado e achegando solucions aos conflitos de grupo que se presenten.

fi) Comunicarse con iguais, superiores, clientela e persoas baixo a stia responsabilidade, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitindo a informacidn ou os cofiecementos axeitados, e respectando a
autonomia e a competencia das persoas que intervefien no ambito do seu traballo.

0) Xerar ambitos seguros no desenvolvemento do seu traballo e no do seu equipo, supervisando e aplicando os procedementos de prevencidn de riscos laborais e ambientais, consonte o establecido pola normativa
e 0s obxectivos da empresa.

p) Supervisar e aplicar procedementos de xestion de calidade e de accesibilidade e desefio universais, nas actividades profesionais incluidas nos procesos de producion ou prestacion de servizos.

q) Realizar a xestion basica para a creacion e o funcionamento dunha pequena empresa, € ter iniciativa na sua actividade profesional con sentido da responsabilidade social.

r) Exercer os dereitos e cumprir as obrigas derivadas da sua actividade profesional, de acordo co establecido na lexislacion, participando activamente na vida econémica, social e cultural.
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3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o
desenvolvemento de cada unha

U.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
1 Formacion en empresa. Formacion curricular que se adquirird na empresa. 55 50
2 A actividade comercial das empresas | Organizacién da empresa, organizacion da atencién ao cliente, xestion informatica das relacions cos clientes. 10 10
3 Sgg:rr;iig?cién presencial na atencion O proceso comunicativo, tipos de comunicacion, comunicacion na atencién presencial ao cliente. 8 8
4 Comunicacién non presencial na A comunicacién non presencial: comunicacion telefénica, comunicacion escrita, novas formas de comunicacion escrita. 8 10

atencion comercial

. " T A satisfaccion do cliente coa atencion recibida. Documentacion asociada a unha queixa ou reclamacion. Xestion de queixas e
Deteccién, atencidn e tramitacion de g g

5 queixas e reclamacions reclanjacllc’)ns. Intt_arvencpn d.a Administracion en consumo: Wedlauon, arbitraxe e denuncia. Reclamacions presenciais. A 10 10
negociacion co cliente. Técnicas e ferramentas de negociacidn.
Organizacion e arquivo da 0 arquivo empresarial e 0s seus tipos. A clasificacidn e arquivo de documentacidn. A xestion, tratamento e arquivo fisico de
6 dogumentaci()n q documentacion escrita. O arquivo informatico de datos e as bases de datos. A xestion informatica das relacions cos clientes. A 8 8
proteccion de datos. A LOPD nas relaciéns cos clientes.
A calidade do servizo de atencion ao cliente. A calidade do servizo e como medila. O tratamento e a solucién de erros e
7 Control da calidade e mellora do servizo| anomalias no servizo. A fidelizacién do cliente e as estratexias de fidelizacion. A normalizacion e certificacion da calidade do 5 4
Servizo.
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
1 Formacion en empresa. 55

4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Organiza o departamento de atencion & clientela, definindo as stias funcidns, a sua estrutura e a sua relacion con outros departamentos, para transmitir a imaxe mais axeitada da empresa ou organizacion. NO
RA2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, proporcionandolle a informacion solicitada. NO
RA3 - Organiza un sistema de informacion a clientela que optimice o custo e o tempo de tratamento e acceso a esta, aplicando técnicas de organizacion e arquivo manuais e informéticas. NO
RA5 - Xestiona as queixas e as reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias, aplicando técnicas de comunicacion e negociacion, para alcanzar soluciéns de consenso entre as partes. NO
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RAG6 - Describe os procesos de mediacion e de arbitraxe de consumo para resolver situacions de conflito en materia de consumo, aplicando a lexislacion. NO
RAY - Elabora un plan de calidade e de mellora do proceso de atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias, aplicando técnicas de control e avaliacion da eficacia do servizo. NO

4.1.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA1.1 Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sta transcendencia no posicionamento e na diferenciacion da empresa ou organizacion.

CA1.1.1 FE - Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sta transcendencia no posicionamento e na diferenciacion da empresa ou organizacion

CA1.2 Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencién & clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

CA1.2.1 FE-Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencion & clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

CA1.3 Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion & clientela e as suas funcions en diversos tipos de empresas e organizacions.

CA1.3.1 FE-Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion a clientela e as suas funcidns en diversos tipos de empresas e organizacions.

CA1.4 Definironse as relacions do departamento de atencion & clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

CA1.4.1 FE-Definironse as relacions do departamento de atencion a clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

CA1.5 Diferenciaronse as estruturas organizativas en funcion das caracteristicas e dos obxectivos da empresa ou organizacion.

CA1.6 Establecéronse as seccions ou areas de actividade do servizo de atencion & clientela e do servizo posvenda.

CA1.6.1 FE-Establecéronse as secciéns ou areas de actividade do servizo de atencién & clientela e do servizo posvenda.

CA2.1 Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.1.1 FE-Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.2 Diferenciaronse as canles de comunicacién interna e externa dunha empresa ou organizacion.
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Criterios de avaliacion

CA2.2.1 FE-Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

CA2.3 Describironse as fases do proceso de atencién ou informacién a clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA2.3.1 FE-Describironse as fases do proceso de atencion ou informacién & clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacién.

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

CA2.4.1 FE-Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

CA2.5 Transmitironse mensaxes orais de atencion a unha clientela suposta, adaptando a stia actitude e discurso as persoas ou grupos a quen se dirixa, e prestandolle especial atencién & comunicacion non verbal.

CA2.6 Mantivéronse conversas telefonicas cunha suposta clientela, observando as normas de protocolo e utilizando as técnicas e as actitudes que favorezan o desenvolvemento da comunicacion.

CA2.7 Confeccionaronse escritos de resposta a solicitudes de informacion en diferentes situacions de atencion a clientela, utilizando técnicas, formalidades e actitudes axeitadas en cada situacion.

CA2.8 Utilizouse o correo electronico e a mensaxaria instantanea para contestar as consultas da clientela, respectando as normas de protocolo e adoptando unha actitude axeitada en cada situacion.

CA3.1 Describironse as técnicas de organizacion e arquivo da informacion e a documentacion, tanto manuais como informaticas.

CA3.2 Identificaronse as principais técnicas de catalogacion e arquivo de documentacién, analizando as stias vantaxes e 0s seus inconvenientes, en funcién do tipo de informacién, a sta utilizacion e o tempo de arquivo.

CA3.3 Clasificaronse os tipos de informacién en materia de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, discriminando a sua orixe e asignando o proceso de tramitacién e organizacién axeitado.

CA3.4 Elaboraronse, actualizaronse e consultaronse bases de datos coa informacion salientable da clientela.

CA3.5 Manexaronse ferramentas de xestion das relacions coa clientela (CRM), de acordo coas especificacions recibidas.

CA3.6 Rexistrouse a informacion relativa as consultas ou solicitudes da clientela na ferramenta de xestion adecuada.

CAZ3.7 Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacion e a proteccién de datos, respectando a normativa.

CA3.7.1 FE-Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacion e a proteccion de datos, respectando a normativa.

CA3.8 Definironse as canles de acceso & informacion en materia de atencion & clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.
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CA3.8.1 FE-Definironse as canles de acceso a informacion en materia de atencion & clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.

CAA5.1 Caracterizaronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

CAA5.1.1 FE-Caracterizaronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

CAA5.2 Definiuse o procedemento, as fases, o xeito e 0s prazos do proceso de tramitacion das queixas e reclamacions da clientela.

CAA5.3 Identificaronse os elementos da reclamacion ou denuncia, e informouse a clientela dos seus dereitos e dos posibles mecanismos de solucién da reclamacion, de acordo coa normativa.

CA5.4 Formalizouse a documentacion necesaria para iniciar o tramite e cursar a reclamacion ou denuncia cara aos departamentos ou organismos competentes, de acordo cos métodos establecidos.

CAA5.5 Aplicaronse técnicas de comunicacion na atencion das queixas e das reclamaciéns, utilizando a escoita activa, a empatia e a asertividade.

CAA5.6 Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacién e elaborouse un plan de negociacion que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa que seguir.

CAA5.6.1 FE-Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacion e elaborouse un plan de negociacion que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa que seguir.

CAA5.7 Utilizaronse técnicas de negociacion e actitudes que faciliten o acordo para xestionar as reclamaciéns da clientela.

CAA5.8 Identificaronse e formalizaronse con rigor os documentos relativos & xestion de queixas, reclamaciéns e denuncias.

CAA5.9 Informouse a persoa reclamante acerca da situacion e do resultado da queixa ou reclamacion, de xeito oral, escrito ou por medios electrénicos.

CAB.7 Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacion e de arbitraxe, e relacionaronse coa sua tramitacion.

CAB6.7.1 FE-Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacion e de arbitraxe, e relacionaronse coa stia tramitacion.

CAG6.8 Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacion e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacion e o acordo de xeito claro e obxectivo.

CA6.8.1 FE-Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacién e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacion e o acordo de xeito claro e obxectivo.

CAT.1 Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencion 4 clientela e na xestion de queixas e reclamacions.

CAT7.1.1 FE-Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencion & clientela e na xestion de queixas e reclamacions.
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Criterios de avaliacion

CA7.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion de queixas e reclamaciéns, e avaliaronse a forma e os prazos de resolucion.

CA7.2.1 FE-Realizouse o seguimento do proceso de tramitacion de queixas e reclamacions, e avalidronse a forma e os prazos de resolucion.

CA7.3 Aplicaronse técnicas para medir a eficacia do servizo prestado e o nivel de satisfaccion da clientela.

CAT7 .4 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

CA7.4.1 FE-Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

CA7.5 Propuxéronse medidas correctoras para solucionar as anomalias detectadas e mellorar a calidade do servizo.

CA7.6 Elaborouse un plan de mellora da calidade que inclia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

CA7.6.1 FE-Elaborouse un plan de mellora da calidade que incllia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

CA7.7 Elaborouse un plan de recuperacion de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

CA7.7.1 FE-Elaborouse un plan de recuperacion de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

CA7.8 Seleccionaronse as persoas susceptibles de ser incluidas nun programa de fidelizacion, utilizando a informacion dispofiible na ferramenta de xestion das relacions coa clientela (CRM).

CA7.9 Elaborouse un programa de fidelizacion de clientela, utilizando a aplicacion informatica dispofiible.

4.1.e) Contidos

Contidos

Estruturas organizativas: organigramas; tipos.

Marketing relacional e de relacion coa clientela.

Servizos de atencién 4 clientela e as persoas consumidoras ou usuarias. Seguimento da venda.
0Comunicacidn escrita a través da rede (internet e intranet).

Comunicacién en situacions de informacion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias: actitudes e técnicas.
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Contidos

Ficheiros de clientela.

Bases de datos documentais.

Manexo de bases de datos de clientela. Tratamento da informacion.

Caracterizacion dos tipos de persoas consumidoras e usuarias.

Defensa das persoas consumidoras: normativa comunitaria, estatal, autonémica e local.
Procedemento de recollida das reclamacions e denuncias: documentos necesarios ou probas.
Técnicas de comunicacion en situacions de queixas e reclamacions.

Situacions de conflito en materia de consumo en que se pode utilizar unha mediacion.
Situacions de conflito en materia de consumo en que se pode formular unha arbitraxe.
Proceso de arbitraxe en materia de consumo: lexislacion aplicable; persoas fisicas e xuridicas que intervefien; aspectos formais; documentacion. Tipos de arbitraxe.
Tratamento das incidencias ou anomalias: medidas correctoras; prazos.

Normativa aplicable en materia de atencion & clientela: lei de ordenacion do comercio polo mitdo; lei de servizos da sociedade da informacién e o comercio electronico; lei de proteccion de datos de caracter persoal.

4.2.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
2 A actividade comercial das empresas 10
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Organiza o departamento de atencion a clientela, definindo as suas funcions, a sta estrutura e a sta relacion con outros departamentos, para transmitir a imaxe mais axeitada da empresa ou organizacion. NO
RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e analizaronse as competencias de cada un. Sl
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4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

thCIB

Criterios de avaliacion

CA1.1 Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sta transcendencia no posicionamento e na diferenciacion da empresa ou organizacion.

CA1.1.2 FCE - Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sta transcendencia no posicionamento e na diferenciaciéon da empresa ou organizacion

CA1.2 Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencién & clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

CA1.2.2 FCE-Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencion & clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

CA1.3 Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion & clientela e as stas funciéns en diversos tipos de empresas e organizacions.

CA1.3.2 FCE-Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion & clientela e as suas funcions en diversos tipos de empresas e organizacions.

CA1.4 Definironse as relacidns do departamento de atencidn & clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

CA1.4.2 FCE-Definironse as relacions do departamento de atencion a clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

CA1.6 Establecéronse as seccions ou areas de actividade do servizo de atencion & clientela e do servizo posvenda.

CA1.6.2 FCE- Establecéronse as seccions ou areas de actividade do servizo de atencion a clientela e do servizo posvend

CAA1.7 Elaboraronse organigramas de empresas de tipoloxia diversa, tendo en conta as slas caracteristicas, a sta actividade e a sta estrutura organizativa.

CA1.8 Valorouse a posibilidade de externalizar o servizo de atencién 4 clientela analizando as funcidns dos contact centers e os servizos que prestan as empresas ou organizacions.

CA4.1 Definiuse o concepto e o papel de persoa consumidora e usuaria.

CA4.2 Interpretouse a normativa comunitaria, estatal, autonémica e local que recolle os dereitos das persoas consumidoras e usuarias.

CA4.3 Identificaronse as institucions e os organismos publicos de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e describironse as stas funciéns e as slias competencias.

CA4 4 Identificaronse as principais entidades privadas de proteccion das persoas consumidoras, e explicaronse as suas funcions e as stias competencias.

CA4.5 Determinaronse as fontes de informacion fiables que facilitan informacién en materia de consumo.
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Criterios de avaliacion

CA4.6 Interpretouse a normativa aplicable a xestion de queixas e reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias en materia de consumo.

4.2.e) Contidos

Contidos

Atencion a clientela nas empresas e organizacions.

ODependencia funcional. Relacions con outros departamentos.

Estruturas organizativas: organigramas; tipos.

Competencias xerais e especificas do persoal do departamento de atencion 4 clientela e as persoas consumidoras ou usuarias.
Contact centers: funcions no sistema de relacion coa clientela e servizos que prestan.

Marketing relacional e de relacion coa clientela.

Xestion das relacions coa clientela.

Factores que infltien na atencién & clientela dunha empresa ou organizacion.

Identidade corporativa e imaxe de marca: posicionamento e diferenciacién.

Servizos de atencion 4 clientela e s persoas consumidoras ou usuarias. Seguimento da venda.

Servizo posvenda: informacién e asesoramento; atencion de queixas e reclamacions.

Departamento de atencién & clientela nas empresas e organizacions: obxectivos; estrutura e organizacion.
Funcions do departamento.

Concepto de persoa consumidora e usuaria.

Caracterizacion dos tipos de persoas consumidoras e usuarias.

Dereitos das persoas consumidoras.
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Contidos
Defensa das persoas consumidoras: normativa comunitaria, estatal, autonémica e local.
Institucions publicas de proteccion das persoas consumidoras: tipoloxia, organigrama funcional e competencias.
Entidades privadas de proteccidn das persoas consumidoras: tipoloxia, organigrama funcional e competencias.
4.3.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
3 Comunicacion presencial na atencién comercial 8
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, proporcionandolle a informacion solicitada. NO

4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.1.2 FCE-Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.2 Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

CA2.2.2 FCE-Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

CA2.3 Describironse as fases do proceso de atencién ou informacién a clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA2.3.2 FCE-Describironse as fases do proceso de atencion ou informacion 4 clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

CA2.4.2 FCE-Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.
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Contidos

Comunicacion na empresa: informacion e comunicacion.
Proceso de comunicacion: elementos e fases.

Tipos de comunicacion: interna e externa, formal e informal.

Empatia e asertividade.
Comunicacién oral: normas para falar en publico.

Comunicacion non verbal.

Comunicacion en situacions de informacion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias: actitudes e técnicas.

4.4.a) Identificacion da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracion

4 Comunicacién non presencial na atencién comercial

4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Utiliza técnicas de comunicacion en situacions de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias, proporcionandolle a informacion solicitada.

NO

4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA2.1 Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.1.2 FCE-Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

CA2.2 Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

-12 -




CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO Xl

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

thCIB

Criterios de avaliacion

CA2.2.2 FCE-Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

CA2.3 Describironse as fases do proceso de atencién ou informacién a clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA2.3.2 FCE-Describironse as fases do proceso de atencion ou informacion 4 clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

CA2.4 Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

CA2.4.2 FCE-Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacion coa actitude e forma adecuadas a cada situacion.

4.4.¢e) Contidos

RA5 - Xestiona as queixas € as reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias, aplicando técnicas de comunicacion e negociacion, para alcanzar soluciéns de consenso entre as partes.

Contidos
0Comunicacidn escrita a través da rede (internet e intranet).
Correo electronico e mensaxaria instantanea.
Comunicacién en tempo real: chat e videoconferencia.
Comunicacion diferida (foros).
Comunicacion telefénica: regras; uso das novas tecnoloxias.
Comunicacion escrita: regras. Tipos de cartas e documentos escritos. Comunicacions formais.
4.5.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
5 Deteccién, atencion e tramitacion de queixas e reclamacions 10
4.5.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Identifica os organismos e as institucions de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e analizaronse as competencias de cada un. NO
NO
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RAG6 - Describe os procesos de mediacion e de arbitraxe de consumo para resolver situacions de conflito en materia de consumo, aplicando a lexislacion. NO

4.5.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucion dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA4.6 Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamacions da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias en materia de consumo.

CAA5.1 Caracterizaronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

CA5.1.2 FCE-Caracterizéronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

CAA5.6 Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacién e elaborouse un plan de negociacion que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa que seguir.

CAA5.6.2 FCE-Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacion e elaborouse un plan de negociacion que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa que seguir.

CABG.1 Definironse os conceptos de mediacién e arbitraxe de consumo, e explicaronse as stas similitudes e as stas diferenzas substanciais.

CAB6.2 Identificaronse as figuras que intervefien nos procesos de mediacién e de arbitraxe, e as funciéns que desempefian.

CAB.3 Describiuse o xeito de iniciar os procesos de mediacion e de arbitraxe, 0 seu desenvolvemento e os prazos habituais de resolucion.

CAG.4 Diferenciouse entre arbitraxe voluntaria ou facultativa, e obrigatoria ou de oficio.

CAB.5 Definiuse o concepto de laudo arbitral, a forma e os prazos do ditame.

CAB.6 Establecéronse os principais aspectos que cdmpre ter en conta na redaccién dunha acta de mediacion.

CAB.7 Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacion e de arbitraxe, e relacionaronse coa sua tramitacion.

CAB.7.2 FCE-Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacion e de arbitraxe, e relaciondronse coa sta tramitacion.

CAB.8 Describiuse un proceso de mediacién, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacion e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacion e o acordo de xeito claro e obxectivo.
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Criterios de avaliacion

CA6.8.2 FCE-Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacién e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacion e o acordo de xeito claro e obxectivo.

4.5.e) Contidos

Contidos

Entidades privadas de proteccién das persoas consumidoras: tipoloxia, organigrama funcional e competencias.

Tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias mais habituais en materia de consumo.

OPlan de negociacion: fases, preparacion, estratexia e desenvolvemento. Técnicas e tacticas de negociacion nas reclamacions. Acordo.
Normativa en materia de consumo aplicable & xestion de reclamaciéns e denuncias.

Proceso de xestion de reclamacions e denuncias: fases.

Procedemento de recollida das reclamaciéns e denuncias: documentos necesarios ou probas.

Proceso de tramitacion e xestion da reclamacion: prazos e presentacion ante os organismos competentes.

Reclamacions ante a Administracion: actuacion administrativa, actos administrativos e silencio administrativo.

Técnicas de comunicacion en situacions de queixas e reclamacions.

Tratamento 4 clientela e as persoas consumidoras ou usuarias ante as queixas e as reclamacions: escoita activa e empatica, e asertividade.
Negociacion na resolucion de queixas e reclamacions ou denuncias.

Conceptos de mediacion e arbitraxe: caracteristicas diferenciadoras.

Situaciéns de conflito en materia de consumo en que se pode utilizar unha mediacion.

Proceso de mediacion: persoas fisicas e xuridicas que intervefien na negociacion; requisitos exixibles; aspectos formais; procedemento.
Situacions de conflito en materia de consumo en que se pode formular unha arbitraxe.

Proceso de arbitraxe en materia de consumo: lexislacion aplicable; persoas fisicas e xuridicas que intervefien; aspectos formais; documentacion. Tipos de arbitraxe.
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Contidos
Xuntas arbitrais: organigrama funcional e procedemento.
Laudo arbitral.
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
6 Organizacion e arquivo da documentacion 8
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Organiza un sistema de informacion a clientela que optimice o custo e o tempo de tratamento e acceso a esta, aplicando técnicas de organizacion e arquivo manuais e informaticas. NO
RA4 - Identifica os organismos e as institucidns de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e analizaronse as competencias de cada un. NO

4.6.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CA3.7 Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacion e a proteccion de datos, respectando a normativa.

CA3.7.2 FCE-Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacion e a proteccion de datos, respectando a normativa.

CA3.8 Definironse as canles de acceso a informacion en materia de atencién & clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.

CA3.8.2 FCE-Definironse as canles de acceso a informacion en materia de atencidn a clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.

CA4.5 Determinaronse as fontes de informacion fiables que facilitan informacién en materia de consumo.

4.6.e) Contidos

Contidos

Técnicas de organizacion e arquivo de documentacion. Necesidade, finalidade e funciéns do arquivo.
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Contidos

OAcceso & informacion. Realizacién de consultas.

Transmision de informacion na empresa. Elaboracion de informes.
Proteccion de datos: normativa legal.

Sistemas de clasificacion, catalogacion e arquivo de documentos.
Tipoloxia de arquivos: manuais e informaticos.

Tratamento e organizacidn de documentos de atencion & clientela e as persoas consumidoras ou usuarias.
Ficheiros de clientela.

Bases de datos: estrutura, funcions e tipos.

Bases de datos documentais.

Ferramentas de xestion das relacions coa clientela (CRM).

Manexo de bases de datos de clientela. Tratamento da informacion.

Institucions publicas de proteccion das persoas consumidoras: tipoloxia, organigrama funcional e competencias.

4.7.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

7 Control da calidade e mellora do servizo 5

4.7.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RAY - Elabora un plan de calidade e de mellora do proceso de atencion a clientela e as persoas consumidoras e usuarias, aplicando técnicas de control e avaliacion da eficacia do servizo. NO
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4.7.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

CAT7.1 Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencion a clientela e na xestién de queixas e reclamacions.

CAT7.1.2 FCE-Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencion & clientela e na xestion de queixas e reclamacions.

CA7.2 Realizouse o seguimento do proceso de tramitacién de queixas e reclamacions, e avalidronse a forma e os prazos de resolucion.

CA7.2.2 FCE-Realizouse o seguimento do proceso de tramitacién de queixas e reclamacions, e avaliaronse a forma e os prazos de resolucion.

CA7.4 Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacion da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

CA7.4.2 FCE-Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacién da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

CA7.6 Elaborouse un plan de mellora da calidade que incliia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

CA7.6.2 FCE-Elaborouse un plan de mellora da calidade que inclia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

CA7.7 Elaborouse un plan de recuperacion de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

CA7.7.2 FCE-Elaborouse un plan de recuperacién de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

4.7.e) Contidos

Contidos

Incidencias, anomalias e demoras no proceso de atencion e informacién 4 clientela, e na resolucién de queixas e reclamacions.
Tratamento das incidencias ou anomalias: medidas correctoras; prazos.

Procedementos de control do servizo de atencion a clientela: parametros e técnicas.

Avaliacion do servizo de atencion a clientela e aplicacién de medidas correctoras.

Métodos para avaliar a eficacia do servizo e o nivel de satisfaccion da clientela.

Normativa aplicable en materia de atencion & clientela: lei de ordenacion do comercio polo mitdo; lei de servizos da sociedade da informacién e o comercio electronico; lei de proteccion de datos de caracter persoal.
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Contidos

Estratexias e técnicas de fidelizacion da clientela.

Programas de fidelizacion. Visitas de seguimento & clientela. Informacién, regalos, descontos e promocions. Servizos adicionais.

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

- CA1.1. Definironse os conceptos de imaxe e identidade corporativa, e analizouse a sta transcendencia no posicionamento e na diferenciacion da empresa ou organizacion.

- CA1.2. Seleccionaronse os elementos fundamentais de atencién & clientela, para transmitir a imaxe axeitada da empresa ou organizacion.

- CA1.3. Establecéronse os obxectivos do departamento de atencion a clientela e as stias funcions en diversos tipos de empresas e organizacions.

- CA1.4. Definironse as relaciéns do departamento de atencion a clientela co de marketing, o de vendas e outros departamentos da empresa.

-- CA1.6. Establecéronse as seccions ou areas de actividade do servizo de atencién a clientela e do servizo posvenda.

- CA1.7. Elaboraronse organigramas de empresas de tipoloxia diversa, tendo en conta as suas caracteristicas, a sua actividade e a sua estrutura organizativa.

- CA1.8. Valorouse a posibilidade de externalizar o servizo de atencion a clientela analizando as funciéns dos contact centers e os servizos que prestan &s empresas ou organizacions.
- CA2.1. Definiuse o proceso de comunicacion, os elementos que intervefien e os filtros e as barreiras que poidan xurdir nel.

- CA2.2. Diferenciaronse as canles de comunicacion interna e externa dunha empresa ou organizacion.

- CA2.3. Describironse as fases do proceso de atencion ou informacion a clientela e as técnicas utilizadas en diferentes canles de comunicacion.

- CA2.4. Solicitouse a informacion requirida pola clientela a outros departamentos e/ou organismos, utilizando diversas canles de comunicacién coa actitude e forma adecuadas a cada situacién.
- CA3.7. Aplicaronse procedementos que garantan a seguridade e a integridade da informacién e a proteccion de datos, respectando a normativa.

- CA3.8. Definironse as canles de acceso & informacién en materia de atencién & clientela, e analizaronse as caracteristicas de cada unha.

- CA4.1. Definiuse o concepto e o papel da persoa consumidora e usuaria.

- CA4.2. Interpretouse a normativa comunitaria, estatal, autondmica e local que recolle os dereitos das persoas consumidoras e usuarias.

- CA4.3. Identificaronse as institucions e os organismos publicos de proteccion das persoas consumidoras e usuarias, e describironse as suas funcions e as stias competencias.

- CA4 4. |dentificaronse as principais entidades privadas de proteccién das persoas consumidoras, e explicaronse as suas funcions e as stias competencias.

- CA4.5. Determindronse as fontes de informacion fiables que facilitan informacién en materia de consumo.

- CA4.6. Interpretouse a normativa aplicable & xestion de queixas e reclamaciéns da clientela e das persoas consumidoras ou usuarias en materia de consumo.

- CA5.1. Caracterizéronse os tipos de consultas, queixas, reclamacions e denuncias da clientela mais habituais en materia de consumo.

- CA5.6. Identificaronse as clausulas do contrato susceptibles de negociacion e elaborouse un plan de negociacién que estableza os aspectos que cumpra negociar, a estratexia de negociacion e os pasos que haxa
que seguir.

- CA6.1. Definironse os conceptos de mediacion e arbitraxe de consumo, e explicaronse as stias similitudes e as stas diferenzas substanciais.

-19-



CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION BI |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII j

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

- CAB.2. Identificaronse as figuras que intervefien nos procesos de mediacion e de arbitraxe, e as funcidns que desempefian.

- CAG.3. Describiuse 0 xeito de iniciar os procesos de mediacién e de arbitraxe, o seu desenvolvemento e os prazos habituais de resolucion.

- CA6.4. Diferenciouse entre arbitraxe voluntaria e facultativa, e obrigatoria ou de oficio.

- CA6.5. Definiuse o concepto de laudo arbitral, a forma e os prazos do ditame.

- CA6.6. Establecéronse os principais aspectos que cdmpre ter en conta na redaccién dunha acta de mediacion.

- CA6.7. Confeccionaronse os documentos correspondentes aos procesos de mediacién e de arbitraxe, e relaciondronse coa sua tramitacion.

- CA6.8. Describiuse un proceso de mediacion, identificando o obxectivo, redactando a convocatoria, analizando a situacion e o desenvolvemento do acto, e redactando a acta de mediacion e 0 acordo de xeito claro
e obxectivo.

- CA7.1. Identificaronse as principais incidencias, anomalias e demoras nos procesos de atencién & clientela e na xestidn de queixas e reclamacions.
- CA7.2. Realizouse o seguimento do proceso de tramitacién de queixas e reclamacions, e avalidronse a forma e os prazos de resolucién.

- CA7 4. Redactaronse informes cos resultados e as conclusions da avaliacién da calidade, utilizando ferramentas informaticas.

- CA7.6. Elaborouse un plan de mellora da calidade que inclia medidas para mellorar a calidade do servizo, respectando a lexislacion.

- CA7.7. Elaborouse un plan de recuperacion de clientela perdida e definironse as medidas aplicables.

CRITERIOS CUALIFICACION

Para a avaliacion do alumnado vanse empregar as seguintes técnicas e instrumentos, en xeral:
- Observacién directa

- Realizacién de exames escritos

- Realizacién de traballos

EXAMES

Habera tantos exames como unidades didacticas e teran que acadar un minimo dun 5 para superar a avaliacion.

Constaran de varias preguntas curtas e tamén na realizacidn de supostos practicos ou preguntas tipo test. O nimero de preguntas podera variar dun exame a outro.
A puntuacion de cada exame sera indicada no mesmo, e estes seran corrixidos de acordo a criterios obxectivos, tomando sempre como referencia

os apuntes e textos facilitados ao alumnado.

A nota de cada exame supora o 75% da nota da avaliacion.
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Consistiran na realizacion obrigatoria dun exercicio practico (escritos, multimedia, etc.) en cada unidade didactica que tera que acadar un minimo
dun 5 para superar avaliacion. A nota de cada traballo supora o 25% da nota da unidade did4ctica.

A nota final resultara da media de notas das unidades didacticas e sera consensuada co equipo docente, ademais terase en conta a valoracién da empresa respecto os contidos que lle corresponden.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Ao comezo do curso o profesor indicara ao alumno/a como van ser as probas de avaliacion .

0 alumno/a, se ten superada todas as avaliaciéns parciais, non tera que realizar a proba final.

A superacion dunha avaliacién posterior non implica a superacion da anterior, se esta tivese unha cualificacién menor do 5, debido a que son
contidos diferentes en cada unha delas.

O alumno/a, se non superase algunha das avaliacions, tera dereito a realizar un exame final no mes de xufio nas datas que oportunamente
indicara xefatura de estudos na que debera examinarse da avaliacion ou avaliaciéns que non superara anteriormente.

Con independencia do sinalado o profesor ou profesora podera recomendar a realizacién de exercicios e actividades de ter dificultades coa
aprendizaxe da materia, para que poida confeccionalos de forma auténoma.

Igualmente poderan establecerse polo profesor ou profesora actividades de reforzo.

6.b) Procedemento para definir a proba de avaliaciéon extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacion continua

Pautas para avaliar ao alumno/a con perda do dereito de avaliacion continua

- De acordo co artigo 2.3 da orde do 30 de xullo de 2007 e art. 25.3 da Orde de 12.07.11 o alumno/a que acumule un numero de faltas de
asistencia superior ao 10% das sesions de clase, perdera o dereito a avaliacion continua.

1. Elaborarase unha proba combinada que permita cualificar os CA do médulo. Contera instrucions de realizacion con indicacién de tempos
maximos para realizalas e a cualificacién maxima por preguntas ou apartados. Consistira nunha proba de cofiecementos por escrito con duas
partes: un cuestionario tipo test e casos practicos.

2. 0 alumnado non tera que examinarse das partes superadas antes da perda da avaliacidn continua.
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A proba denominarase Exame Final e a data serd indicada por xefatura de estudos.

7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacidon da propia practica docente

A Programacion, como guia que se vai seguir no proceso de ensino aprendizaxe no periodo dun curso académico e como garantia para o
alumnado, debe ser cumprida integramente.

O profesorado do departamento, realizara cunha frecuencia minima mensual o seguimento das programacions de cada modulo, no cal se reflectira
0 grao de cumprimento con respecto a programacion e a xustificacion razoada no caso de desviacions. A programacion sera revisada ao inicio de
cada curso académico & vista da experiencia do curso anterior e de outras circunstancias. O referido seguimento e revision constara nas
correspondentes actas do departamento ou, de ser o caso, do equipo docente do ciclo.

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A avaliacién inicial ten como obxectivo identificar os cofiecementos, destrezas e competencias previas coas que conta o0 alumno/a antes de
comezar a traballar os contidos do médulo. Consideraranse os estudios previos, a experiencia profesional e as vivencias en relacion aos contidos
de cada Unidade.

Procedementos para a realizacion da avaliacion inicial

- Ao comezo do curso realizarase unha valoracion a partir dos datos académicos e de experiencia profesional, que facilite ao profesor ou profesora.
- A tal fin, ao inicio de curso, o profesor/a coordinarse co titor do curso anterior e con outros profesores q para recoller informacion sobre os
cofiecementos previos do alumno/a

- Valorara a informacion dos informes individualizados de avaliacion da etapa anteriormente cursada e consultara co departamento de Orientacion
en caso de detectar necesidades educativas especiais ou que requiran apoio educativo especifico.

8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

Compre que o alumno/a poida acadar os resultados de aprendizaxe do modulo, adoptando medidas de reforzo e apoio, pero sen que estas afecten
de forma significativa & consecucién dos resultados de aprendizaxe previstos para cada un dos médulos profesionais, tal e como establece o
decreto 114/2010.

A diversidade preséntase no ambito da formacién en multiples formas e vén expresada por unha serie circunstancias, tales como: cofiecementos
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previos e experiencias persoais € laborais, motivacions e expectativas ante a aprendizaxe, intereses persoais, profesionais e vocacionais,
capacidades xerais ou diferenciadas, ritmos de traballo e de aprendizaxe, situaciéns persoais e familiares, habilidades e destrezas desenvolvidas,
orixe nacional ou étnico diferenciador, contorna socioecondémica do lugar de residencia, discapacidades fisicas, psiquicas e/ou sensoriais ou
sobredotacion intelectual, entre outras.

Débese contemplar a diversidade como fonte de oportunidades e de riqueza, e axeitar os diversos aspectos metodoldxicos as singularidades do
alumno/a.

Se o0 alumno/a non responde axeitadamente as actividades programadas aplicaranselle as seguintes medidas en funcién das suas necesidades:
- Recuperaciéns das partes non superadas

- Tarefas especificas de reforzo.

- Desefio de actividades secuenciadas que axuden a entender o que se pide.

- Coordinacion co equipo docente para tratar o reforzo en competencias clave se resultase necesario. Para isto sera preciso realizar unha
avaliacién en colaboracion do departamento de orientacion, para detectar necesidades educativas especiais e demandas especificas

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

A LOMCE contempla na sua relacion de principios da educacién, a transmisién daqueles valores que favorecen a liberdade persoal, a
responsabilidade, a cidadania democrética, a solidariedade, a tolerancia, a igualdade, o respecto e a xustiza, que constitlien a base da vida en
comun.

Con esta referencia legal, pédense programar unha serie de temas e contidos a traballar de forma transversal a medida que se abordan as
distintas unidades didacticas do médulo.

Alguns destes valores que deben ser transmitidos de forma transversal:

- Educacion ambiental

- Educacion na Prevencion de Accidentes

- Educacion para a Satde

- lgualdade de oportunidades / Rexeitamento do Sexismo

- Multiculturalidade

- Traballo en equipo e cooperacion
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Neste apartado, é conveniente establecer dous escenarios:

ESCENARIO DE SEMIPRESENCIALIDADE E/OU DISTANCIA:
As que se poidan desenvolver por sistemas a distancia ou ningunha.

ESCENARIO NORMAL

As que se poderian desenvolver en situacién de completa normalidade e con autorizacion da Conselleria de Educacion:
- Visita a empresas do sector do marketing e a publicidade.

- Ponencias no IES A Guia.

- Visita a eventos

10.0utros apartados

10.1) ESCENARIO COMBINADO PRESENCIAL E SEMIPRESENCIAL

1. Este modulo conta cunha aula virtual na plataforma Moodle do IES A Guia, na categoria de Marketing e Publicidade. O alumno/a, unha vez que tefia un usuario na plataforma, podera automatricularse mediante
unha chave de automatriculacién que lle sera dada nas presentacidns ou primeiros dias de curso.

2. O curso deste modulo na aula virtuai esta organizado por UD que se iran abrindo conforme se vaia avanzando nos contidos do médulo e contaran como minimo con ligazons, ficheiros e tarefas por cada UD, en
coherencia coa programacion debidamente separadas por etiquetas. As tarefas seran desefiadas de xeito que quede claro o modo de presentacién, o fondo e forma da tarefa, os prazos de entrega e se vai ser
cualificada

os criterios de cualificacién e o seu valor en coherencia coa programacion. Cada UD contara cun foro de dubidas.

3. A opcién de semipresencialidade organizarase en funcién das necesidades.

4. Nas primeiras semanas de clase presencial se incidira no uso da aula virtual, nas pautas a seguir nas titorias a distancia, no uso dos sistemas de videoconferencia e na resolucién de problemas técnicos que poida
ter o alumnado.

5. Para a realizacién de tarefas grupais estableceranse instrucions concretas.

6. A incorporacién do alumno/a a grupos de mensaxeria, farase mediante envio de ligazéns dos grupos &s direccidns/nimeros de contacto que constan na matricula ou a outros proporcionados polo propio alumno/a
para que se inclla neles voluntariamente .
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10.2) ESCENARIO A DISTANCIA

Se as circunstancias sanitarias obligasen a pasar a un sistema completamente a DISTANCIA, seguiranse as directrices de SEMIPRESENCIAL do apartado anterior, engadindo as seguintes:

1. Unha parte do modulo programarase polos sistema de videoconferencia na plataforma proporcionada pola Conselleria de Educacion sempre que sexa posible.

2. O resto do horario se organizara con tarefas e actividades propostas ao alumnado distintas das configuradas na programacion para explicacidns tedricas da persoa docente. Estas actividades poderan seran
seguidas por outros sistemas diferentes a videoconferencia tendo en conta que a aula virtual conta con recursos necesarios para a comunicacion a distancia.
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