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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15026376 Punta Candieira Cedeira 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracién e xestion CSADGO01 Administracién e finanzas (SZJ(;,)Igﬁof?rmativos de grao Réxime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0651 Comunicacién e atencion a clientela 2024/2025 0 160 0
MP0651_12 Comunicacién e arquivamento 2024/2025 0 105 0
MP0651_22 Atencion a clientela 2024/2025 0 55 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo CLAUDIO REY BARCIA

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién 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

jB|ICIB

Resultados de aprendizaxe do curriculo

(MP0651_12) RA1 - Caracteriza técnicas de comunicacion institucional e promocional, distinguindo entre internas e externas.

(MP0651_22) RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, logo de identificar as mais adecuadas, na relacién e na atencion a clientela e persoas usuarias.

(MP0651_12) RA2 - Realiza comunicacions orais presenciais e non presenciais aplicando técnicas de comunicacion e adaptandoas a situacion e ao interlocutor.

(MP0651_22) RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posibles clientela, aplicando a normativa.

(MP0651_22) RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela.

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

(MP0651_12) CA1.1 Identificaronse os tipos de instituciéns empresariais, con descricién das suas caracteristicas xuridicas, funcionais e organizativas.

(MP0651_22) CA1.1 Aplicaronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situacions de atencion ou asesoramento.

(MP0651_12) CA1.2 Relacionaronse as funcions tipo da organizacién: direccion, planificacion, organizacion, execucion e control.

(MP0651_22) CA1.2 Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencion a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias a traveés de diferentes canles de comunicacion.

(MP0651_12) CA1.3 Identificouse a estrutura organizativa para unha asistencia ou prestacion dun servizo de calidade.

(MP0651_22) CA1.3 Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comportamento do cliente ante diversos tipos de situacions.

(MP0651_12) CA1.4 Relacionaronse os estilos de mando dunha organizacién co clima laboral que xeran.
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Criterios de avaliacion do curriculo

(MP0651_12) CA1.5 Definironse as canles formais de comunicacién na organizacion a partir do seu organigrama.

(MP0651_12) CA1.6 Diferenciaronse os procesos de comunicacion da organizacion formais e informais.

(MP0651_12) CA1.7 Valorouse a influencia da comunicacion informal e as cadeas de rumores nas organizacions, e a sua repercusion nas actuaciéns do servizo de informacion prestado.

(MP0651_12) CA1.8 Relacionouse o proceso de demanda de informacion de acordo co tipo de cliente, interno e externo, que poida intervir nesta.

(MP0651_12) CA1.9 Valorouse a importancia da transmisiéon da imaxe corporativa da organizaciéon nas comunicacions formais.

(MP0651_12) CA1.10 Identificaronse os aspectos mais significativos que transmiten a imaxe corporativa nas comunicacions institucionais e promocionais da organizacion.

(MP0651_12) CA2.1 Identificaronse os elementos e as etapas dun proceso de comunicacion.

(MP0651_22) CA2.1 Describironse as funcions do departamento de atencion a clientela en empresas.

(MP0651_12) CA2.2 Aplicaronse as técnicas de comunicacion oral presencial e telefénica.

(MP0651_22) CA2.2 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para anticiparse a incidencias nos procesos.

(MP0651_12) CA2.3 Aplicouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais e non presenciais.

(MP0651_22) CA2.3 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

(MP0651_12) CA2.4 Identificaronse os elementos necesarios para realizar e recibir unha chamada telefénica efectiva, nas suas fases de preparacion, presentacion-identificacion e realizacion.

(MP0651_12) CA2.5 Tivéronse en conta os costumes socioculturais e os usos empresariais, e valorouse a importancia da transmisién da imaxe corporativa

(MP0651_12) CA2.6 Detectaronse as interferencias que producen as barreiras da comunicacion na comprension dunha mensaxe, e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

(MP0651_22) CA2.6 Xestionouse a informacion que haxa que subministrarlle a clientela.

(MP0651_12) CA2.7 Utilizouse o léxico e as expresions adecuados ao tipo de comunicacion e aos interlocutores.

(MP0651_12) CA2.8 Aplicaronse convenientemente elementos de comunicacion non verbal nas mensaxes emitidas.
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Criterios de avaliacion do curriculo

(MP0651_12) CA2.9 Valorouse se a informacion se transmitiu con claridade, de xeito estruturado, con precision, con cortesia, con respecto e con sensibilidade.

(MP0651_12) CA2.10 Comprobaronse os erros cometidos e propuxéronse as accions correctivas necesarias.

(MP0651_12) CA2.11 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, con aplicacion das normas basicas de uso.

(MP0651_22) CA3.1 Valorouse a importancia do servizo posvenda nos procesos comerciais.

(MP0651_22) CA3.2 Identificaronse os elementos que intervefien na atencién posvenda.

(MP0651_22) CA3.3 Identificaronse as situaciéns comerciais que precisan seguimento e servizo posvenda.

(MP0651_22) CA3.4 Aplicaronse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda e os elementos que intervefien na fidelizacion da clientela.

(MP0651_22) CA3.5 Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o proceso de posvenda.

(MP0651_22) CA3.6 Utilizaronse as ferramentas de xestion dun servizo posvenda.

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

Resultados de aprendizaxe do curriculo

(MP0651_22) RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, logo de identificar as mais adecuadas, na relacion e na atencién & clientela e persoas usuarias.

(MP0651_22) RA2 - Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posibles clientela, aplicando a normativa.

(MP0651_22) RA3 - Organiza o servizo posvenda en relacion coa fidelizacion da clientela.

(MP0651_12) RA3 - Elabora documentos escritos de caracter profesional aplicando criterios linguisticos, ortograficos e de estilo.

(MP0651_12) RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e recuperacién de comunicaciéns escritas, aplicando criterios especificos de cada unha destas tarefas.
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2.2.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado
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Criterios de avaliacion do curriculo

(MP0651_22) CA1.4 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

(MP0651_22) CA1.5 Obtivose, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

(MP0651_22) CA1.6 Aplicouse a forma e a actitude adecuadas na atencién e no asesoramento a un cliente ou unha clienta en funcién da canle de comunicacién utilizada.

(MP0651_22) CA1.7 Analizaronse e solucionaronse os erros mais habituais que se cometen na comunicacion coa clientela ou as persoas usuarias.

(MP0651_22) CA2.4 Relacionaronse os elementos da queixa ou reclamacion coas fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

(MP0651_22) CA2.5 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

(MP0651_22) CA2.7 Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

(MP0651_22) CA2.8 Redactaronse escritos de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacion.

(MP0651_22) CA2.9 Valorouse a importancia da protecciéon da persoa consumidora.

(MP0651_22) CA2.10 Aplicouse a normativa en materia de consumo.

(MP0651_12) CA3.1 Identificaronse os soportes e as canles para elaborar e transmitir os documentos.

(MP0651_12) CA3.2 Diferenciaronse os soportes mais apropiados en funcion dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

(MP0651_12) CA3.3 Identificouse o destinatario cumprindo as normas de protocolo.

(MP0651_12) CA3.4 Diferenciaronse as estruturas e os estilos de redaccion propios da documentacion profesional.

(MP0651_12) CA3.5 Redactouse o documento apropiado utilizando unha estrutura, unha terminoloxia e unha forma axeitadas, en funcién da sua finalidade e da situacion de partida.

(MP0651_12) CA3.6 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos e autoedicion, asi como as suas ferramentas de correccion.
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Criterios de avaliacion do curriculo

(MP0651_12) CA3.7 Publicaronse documentos con ferramentas de web 2.0.

(MP0651_22) CA3.7 Describironse as fases do procedemento de relacion coa clientela.

(MP0651_12) CA3.8 Adecuouse a documentacion escrita ao manual de estilo de organizacions tipo.

(MP0651_22) CA3.8 Describironse os estandares de calidade definidos na prestacién do servizo.

(MP0651_12) CA3.9 Utilizouse a normativa sobre proteccion de datos e conservacion de documentos establecidos para as empresas e institucions publicas e privadas.

(MP0651_22) CA3.9 Detectaronse e arranxaronse os erros producidos na prestacién do servizo.

(MP0651_12) CA3.10 Aplicaronse, na elaboraciéon da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir, reutilizar e reciclar).

(MP0651_22) CA3.10 Aplicouse o tratamento adecuado na xestién das anomalias producidas.

(MP0651_12) CA3.11 Aplicaronse técnicas de transmision da imaxe corporativa nas comunicacions escritas, e valorouse a siia importancia para as organizacions.

(MP0651_12) CA4.1 Identificaronse os medios, os procedementos e os criterios mais adecuados na recepcion, no rexistro, na distribucion e na transmisiéon de comunicacion escrita a través dos medios telematicos.

(MP0651_12) CA4.2 Determinaronse as vantaxes e os inconvenientes da utilizacién dos medios de transmisién da comunicacion escrita.

(MP0651_12) CA4.3 Seleccionouse o medio de transmision mais axeitado en funcién dos criterios de urxencia, custo e seguridade.

(MP0651_12) CA4.4 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais utilizados en funcién das caracteristicas da informacion que haxa que almacenar.

(MP0651_12) CA4.5 Identificaronse as principais bases de datos das organizacions, asi como a sua estrutura e as suas funcions.

(MP0651_12) CA4.6 Analizaronse as técnicas de mantemento do arquivo de xestiéon de correspondencia convencional.

(MP0651_12) CA4.7 Determinouse o sistema de clasificacion, rexistro e arquivo apropiados ao tipo de documentos.

(MP0651_12) CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion e da documentacion.

(MP0651_12) CA4.9 Respectaronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso a informacion segundo a normativa, e aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir,
reutilizar e reciclar).
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Criterios de avaliacion do curriculo

(MP0651_12) CA4.10 Rexistraronse os correos electronicos recibidos e emitidos, asi como outra informacion telematica, de xeito organizado e rigoroso, segundo técnicas de xestion eficaz.

(MP0651_12) CA4.11 Realizouse a xestion e o mantemento de cadernos de enderezos.

(MP0651_12) CA4.12 Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspondencia electrénica

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

Minimos exixibles

1. COMUNICACIONS INTERNAS E EXTERNAS

Organizaciéns empresariais

Funciéns na organizacion

Elementos e barreiras da comunicacion

Comunicacién, informacién e comportamento

Comunicacién interna na empresa: comunicacion formal e informal
Comunicacién externa na empresa

Imaxe corporativa e institucional nos procesos de informacién e comunicacion nas organizacions
2. COMUNICACIONS ORAIS NA EMPRESA

Elementos e etapas dun proceso de comunicacion oral

Principios basicos nas comunicacions orais

Técnicas de comunicacion oral

Habilidades sociais e protocolo na comunicacion oral

Formas de comunicacion oral

Adecuacion da mensaxe ao tipo de comunicacién e ao interlocutor

Utilizacién de técnicas de imaxe persoal

Comunicaciéns na recepcion de visitas

Comunicacién telefénica

Técnicas de transmision da imaxe corporativa nas comunicacions telematicas
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Preparacion e realizacién de chamadas

Tratamento de diversas categorias de chamadas

3. ELABORACION DE ESCRITOS PROFESIONAIS

Comunicacién escrita na empresa

Estruturas e estilos de redaccién na documentacion profesional
Documentos de uso na empresa e na Administracion

Redaccion de documentos profesionais utilizando tratamento de textos
Comunicacién nas redes (intranet, internet, blogs, redes sociais, chats, mensaxeria instantanea, etc.)
Técnicas de comunicacion escrita

Técnicas de transmision da imaxe corporativa nos escritos

4. CORRESPONDENCIA E ARQUIVO

Recepcion, envio e rexistro da correspondencia

Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paqueteria
Procedementos de seguridade e confidencialidade da informacién
Clasificacion e ordenacion de documentos

Arquivo de documentos. Sistemas

Centralizacién ou descentralizacion do arquivo

Clasificacion da informacion

Proceso de arquivo

Bases de datos para o tratamento da informacion

Correo electronico

5. ATENCION A CLIENTELA

Atencion a clientela na empresa ou organizacion

Departamento de atencidn & clientela ou aos consumidores na empresa
Documentacién implicada na antencién & clientela

Relaciéns publicas

Canles de comunicacion coa clientela

Procedementos de obtencién e recollida de informacion

Técnicas de atencion a clientela: dificultades e barreiras na comunicacion con clientes ou usuarios
Estratexia de relacién

6. XESTION DE RECLAMACIONS E DEREITOS DO CONSUMIDOR
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Proteccion do consumidor/a ou usuario/a

Papel do consumidor/a ou usuario/a

Dereitos e deberes dos consumidores/as ou usuarios/as
Defensa do consumidor/a

Institucions e organismos de proteccion ao consumidor/a
Mediacién e arbitraxe

7.0 SERVIZO POSVENDA

Actividades posteriores 4 venda

Proceso posvenda e a sua relacion con outros procesos
Tipos de servizo posvenda

Xestion da calidade no proceso do servizo posvenda
Fases para a xestion de calidade no servizo posvenda
Técnicas e ferramentas para a xestion da calidade

Criterios de cualificacion.
Aplicaranse do seguinte xeito:

-EXAME TEORICO: que agrupa a proba escrita con caracter tedrico a realizar no exame. Cualificarase de 0 a 10 puntos.
Para poder facer 0 exame practico hai que ter como minimo un cinco (5) no exame teérico.

- EXAME PRACTICO: que agrupa a proba escrita con caracter practico a realizar no exame. Cualificarase de 0 a 10 puntos.
Para a sta superacion debera obtenerse unha puntuacion igual ou superior a cinco (5) puntos.

A NOTA FINAL: calcularase facendo a media aritmética dos dous exames anteriores, tendo en conta que como minimo, a nota tanto da primeira parte como da segunda ten que ser igual ou maior a 5.

A realizacion dals proba/s farase baixo o que se fixa na Orde da Convocatoria de Probas libres do curso 2024/2025 (que se publicara en prazo e data a determinar pola Conselleria), na que se contemplaran e fixaran

as condiciéns e requisitos.
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4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Proba tedrica:

Basearase nunha serie de preguntas relacionadas cos contidos da programacion. As preguntas poderan ser de tipo test ou ben de desenvolvemento de conceptos onde o aspirante demostre que acadou os contidos
minimos esixibles.

No caso de probas de tipo test, as respostas non contestadas, non puntuaran nin descontaran; pero as respostas erréneas poderan descontar (no exame especificarase o desconto).

Instrumentos necesarios: 0 aspirante debera presentarse con boligrafo azul e/ou negro e algun tipo de documento identificativo; o resto do material, de ser necesario, sera facilitado polo propio centro.

4.b) Segunda parte da proba

Proba préactica.
Basearase na resolucion de unha serie de supostos practicos e/ou elaboracion de escritos baseados nos contidos minimos esixibles establecidos na programacion e a cumplimentacion de impresos, se é 0 caso.

Instrumentos necesarios:o aspirante debera presentarse con boligrafo azul e/ou negro e algun tipo de documento identificativo; o resto do material, de ser necesario, sera facilitado polo propio centro.
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