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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36019256 de Vilalonga Sanxenxo 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
ADG Administracion e xestion CMADGO! Xestion administrativa iclos formativos de 9120 | pexime de adultos
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0437 Comunicacién empresarial e atencion a clientela 2024/2025 4 123 147

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

ESCLAVITUD VAZQUEZ FERNANDEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervision inspector
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Este profesional exerce a sUa actividade en PEMES, en calquera sector da actividade e principalmente no de servizos, asi como nas administraciéns publicas, ofrecendo apoio administrativo nas tarefas de
administracion e xestion das referidas empresas e institucions, e prestandolle atencion a clientela e a cidadania.

A organizacion da actividade produtiva das empresas e do traballo esixelle actualmente ao persoal profesional de administracién e finanzas unha grande polivalencia, asi como unha serie de competencias persoais
e sociais relacionadas co traballo en equipo, coa autonomia e a iniciativa na toma de decisions, co desenvolvemento de tarefas e coa vocacion de atencién ao publico.

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 A comunicacion Informacion e comunicacion 10 6
2 Organizacién empresarial Definicion de empresa e os elementos que a compofien 10 8
3 Principios da comunicacion oral Elementos e funciéns da comunicacion oral 10 6
4 A comunicacion verbal e non verbal As comunicaciéns orais € a linguaxe do corpo 10 8
5 A comunicacién escrita na empresa Caracteristicas da mensaxe escrita 12 8
6 A carta comercial Aspectos xerais da carta comercial 10 8
7 E%rg:gégit;pgadzjrzicrﬁgfané%snnas Aviso, informes, convocatorias, actas, instancias, recursos, declaracions, oficios e certificados 12 8
8 O correo electrénico Principios do correo electrénico 10 6
9 Xestion da correspondencia Procedimentos de seguridade e confidencialidade no tratamento da informacion 10 8
10 ﬁ;%iilv amento da informacion & soporte Sistemas para clasificar a documentacion 10 8
1 Q;g?:xgﬁrz%nto da informacion e soporte Arquivos informaticos e bases de datos 10 8
12 O marketing na empresa Plan e instrumentos de marketing, politicas de comunicacién e a publicidade 1 6
13 O cliente A investigacién comercial 1 6
14 Organizacién da atencidn & clientela O departamento de atencion 6 cliente: elementos e fases 1" 6
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N.° Titulo da UD Duracion
1 A comunicacion 10
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacion coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacion existentes nela. NO

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

Criterios de avaliacion

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 Recofecéronse o0s 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.

4.1.e) Contidos

Contidos

Elementos e barreiras da comunicacién.

0Descricién dos fluxos de comunicacion.
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Contidos
Comunicacion interna na empresa: comunicacion formal e informal.
Comunicacion externa na empresa: publicidade e relacions publicas.
Comunicacion, informacion e comportamento.
Aplicacion da escoita activa nos procesos de comunicacion.
4.2.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
2 Organizacion empresarial 10
4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Selecciona técnicas de comunicacion en relacién coa estrutura e a imaxe da empresa, e cos fluxos de informacién existentes nela. NO

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

Criterios de avaliacion

CA1.7 Diferenciaronse os tipos de organizacions 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.

4.2.e) Contidos

Contidos

ODescricién dos fluxos de comunicacion.

Comunicacion interna na empresa: comunicacion formal e informal.
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Contidos

Comunicacion externa na empresa: publicidade e relacions publicas.
Relaciéns humanas e laborais na empresa.

Criterios de empatia e principios basicos da asertividade.
Organizacién empresarial: organigramas.

Principios e tipos de organizacion empresarial.

Departamentos e areas funcionais tipo.

Funcidns do persoal na organizacion.

4.3.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD

Duracién

3 Principios da comunicacion oral

10

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e 0s costumes socioprofesionais habituais da empresa.

NO

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

Criterios de avaliacion

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

CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacién verbal e non verbal nas comunicacions presenciais e non presenciais.

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

CA2.4 Identificouse o interlocutor consonte as debidas normas de protocolo, e adaptouse a actitude e a conversa & situacion da que se parta.
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Criterios de avaliacion

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

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

CAZ2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada.

4.3.e) Contidos

Contidos

Principios basicos nas comunicacions orais.

Normas de informacién e atencion oral.

Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociais e protocolo.
Clases de comunicacion oral: didlogo, discurso, debate e entrevista.

Comunicacion non verbal.

4.4.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD

Duracién

4 A comunicacion verbal e non verbal

10

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA2 - Transmite informacion de xeito oral, tendo en conta os usos e 0s costumes socioprofesionais habituais da empresa.

Sl

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

Criterios de avaliacion

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

CA2.2 Identificouse o protocolo de comunicacion verbal e non verbal nas comunicacions presenciais € non presenciais.

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

CA2.4 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.

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

CA2.7 Presentouse a mensaxe verbal elaborada utilizando a linguaxe non verbal mais axeitada.

CA2.8 Utilizaronse equipamentos de telefonia e informaticos, e aplicaronse as normas basicas de uso.

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

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

4.4.¢) Contidos

Contidos

OInformatica nas comunicacions verbais: videoconferencia, chat, etc.

Comunicacidns na recepcion de visitas: acollemento, identificacion, xestion e despedida.
Elementos da linguaxe non verbal.

Imaxe persoal.

Comunicacion verbal dentro do ambito da empresa.

Comunicacion telefénica: uso do teléfono e da listaxe telefonica; normas para falar correctamente por teléfono; centrais telefonicas.
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4.5.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

5 A comunicacién escrita na empresa 12

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RA3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracién publica. Sl

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

Criterios de avaliacion

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.

CAZ3.3 Diferenciaronse os soportes mais axeitados en funcién dos criterios de rapidez, seguridade e confidencialidade.

CAZ3.4 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.

CAZ3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sua finalidade e da situacién de partida.

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

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

CA3.9 Formalizéronse 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 elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).
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Contidos
Comunicacion escrita na empresa.
Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
Normas de comunicacion e expresion escrita.
Léxico e normas ortograficas e sintacticas nas comunicacions escritas socioprofesionais.
Abreviaturas comerciais e oficiais.
Caracteristicas principais da correspondencia comercial.
4.6.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
6 A carta comercial 10
4.6.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracién publica. Sl

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

Criterios de avaliacion

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.
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Criterios de avaliacion

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 sta finalidade e da situacién de partida.

CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacién para elaborar a documentacion.

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

CA3.9 Formalizéronse 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 elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

4.6.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

Normas de comunicacion e expresion escrita.
Caracteristicas principais da correspondencia comercial.
Estrutura, estilos e clases da carta comercial.

Formatos tipo de documentos de uso na empresa e na Administracion.

4.7.a) Identificacién da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

7 Formatos tipo de documentos nas empresas e na Administracion 12

-10-
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Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracién publica.

Sl

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

Criterios de avaliacion

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.

CAZ3.3 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.

CAZ3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sua finalidade e da situacién de partida.

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

CAZ3.8 Utilizaronse as aplicacions informaticas de procesamento de textos ou autoedicion.

CA3.9 Formalizéronse 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 elaboracidn da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

4.7.e) Contidos

Contidos

Comunicacion escrita na empresa.

-11-
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Contidos

ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.

Normas de comunicacién e expresion escrita.

Léxico e normas ortogréficas e sintacticas nas comunicacidns escritas socioprofesionais.
Formatos tipo de documentos de uso na empresa e na Administracion.

Medios e equipamentos ofimaticos e telematicos.

4.8.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

8 O correo electronico

10

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RA3 - Transmite informacion escrita aplicando as técnicas de estilo a cada tipo de documento propio da empresa e da Administracion publica.

Sl

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

Criterios de avaliacion

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 funcion 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.

CAZ3.6 Redactouse o documento apropiado cumprindo as normas ortograficas e sintacticas, en funcién da sta finalidade e da situacién de partida.

-12-
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Criterios de avaliacion

CA3.7 Identificaronse as ferramentas de procura de informacién para elaborar a documentacion.

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

CA3.9 Formalizéronse 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 elaboracion da documentacion, as técnicas de 3R (reducir, reutilizar e reciclar).

4.8.e) Contidos

Contidos
Correo electrdnico: uso, estrutura e redaccion de corre electrénico, tendo en conta a normativa de proteccion de datos.
4.9.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
9 Xestion da correspondencia 10
4.9.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Arquiva informacion en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacién, 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 distribucion da informacion nas organizacions.

-13-
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Criterios de avaliacion

CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestaciéns das aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcién das caracteristicas da informacién que se almacene.

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

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

CA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacién dixital.

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

CA4.8 Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacion 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 a informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

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

4.9.¢e) Contidos

Contidos
ORecepcion, envio e rexistro da correspondencia.
Servizos de correos, circulacion interna de correspondencia e paquetaria.
Aplicacion de procedementos de seguridade e confidencialidade da informacion.
4.10.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracién
10 Arquivamento da informacion e soporte papel 10
4.10.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Arquiva informacion en soporte impreso e informatico, e recofiece os criterios de eficiencia e aforro nos tramites administrativos. Sl

-14 -
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4.10.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacién da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion

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

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

CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestaciéns das aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcién das caracteristicas da informacién que se almacene.

CA4 .4 |dentificaronse as principais bases de datos das organizacions, a sa estrutura e as stas funcions.

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

CA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacién dixital.

CAA4.7 Aplicaronse as técnicas de arquivo nos intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo electrénico, etc.).

CA4.8 Recorfecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacién 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).

4.10.e) Contidos

Contidos

Arquivo da informacién en soporte impreso. Clasificacion e ordenacion de documentos. Normas de clasificacion: vantaxes e inconvenientes. Tipoloxia. Utilizacion de indices. Técnicas de arquivo: natureza. Finalidade do arquivo. Arquivo de documentos: captac

4.11.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

11 Argquivamento da informacion e soporte informatico 10
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4.11.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

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

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

Criterios de avaliacion

CA4.1 Describiuse a finalidade de organizar a informacién, 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 distribucion da informacion nas organizacions.

CA4.3 Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro, asi como as prestaciéns das aplicacions informaticas especificas mais utilizadas, en funcién das caracteristicas da informacién que se almacene.

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

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

CA4.6 Realizéronse arbores de arquivos informaticos para ordenar a documentacién dixital.

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

CA4.8 Recoriecéronse os procedementos de consulta e conservacion da informacién 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 a informacion, tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

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

4.11.e) Contidos

Contidos

Arquivo da informacién en soporte informéatico. Bases de datos para o tratamento da informacién. Estrutura e funciéns dunha base de datos. Procedementos de proteccion de datos. Ficheiros e cartafoles. Organizacion en cartafoles do correo electrénico e dout
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4.12.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

12 O marketing na empresa 1

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo

RAY - Potencia a imaxe de empresa, para o que aplica elementos e ferramentas do marketing. Sl

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

Criterios de avaliacion

CAT7.1 Identificouse o concepto de marketing.

CAT7.2 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 relaciéns publicas e a atencion & clientela para a imaxe da empresa.

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

4.12.e) Contidos

Contidos

Marketing na actividade econémica: influencia na imaxe da empresa.
Natureza e alcance do marketing.

Politicas de comunicacién: publicidade (concepto, principios e obxectivos), relacions publicas e responsabilidade social corporativa.
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4.13.a) Identificacidon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
13 O cliente 1
4.13.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA5 - Recofiece necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. Sl
RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién & clientela, e identifica os estandares establecidos. Sl

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

Criterios de avaliacion

CAA5.1 Desenvolvéronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que faciliten a empatia coa clientela en situacions de atencion ou asesoramento.

CAA5.2 Identificaronse as fases do proceso de atencién & clientela ou &s persoas consumidoras ou usuarias, a través de diferentes canles de comunicacion.

CAA5.3 Recofiecéronse os erros que se cometen mais habitualmente na comunicacion coa clientela.

CAA5.4 Identificouse o comportamento da clientela.

CAA5.5 Analizaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo da clientela.

CAA5.6 Obtivose, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CAA5.7 Adaptouse adecuadamente a actitude e o discurso a situacion de partida.
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Criterios de avaliacion

CA5.8 Tivose en conta a adecuacion da forma e da actitude na atencion e no asesoramento 4 clientela, en funcion da canle de comunicacién utilizada.

CAA5.9 Distinguironse as etapas dun proceso comunicativo.

CA8.1 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 prestacién do servizo.

CAB8.4 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se adiantar & 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 relacion coa fidelizacion da clientela.

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

CAB8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as stas ferramentas.

4.13.e) Contidos

Contidos

Concepto e identificacidn da clientela: clientela interna e externa.
Cofiecemento da clientela e das suas motivacions.

Elementos da atencion & clientela: &mbito, organizacion e persoal.

Fases da atencion & clientela: acollemento, seguimento, xestion e despedida.

Percepcion da atencion recibida por parte da clientela.
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Contidos

Satisfaccion da clientela.

Procesos en contacto coa clientela externa.

Calidade de servizo como elemento da competitividade da empresa.
Tratamento de anomalias producidas na prestacion do servizo.
Procedementos de control do servizo.

Avaliacion e control do servizo.

Control do servizo posvenda.

Fidelizacion da clientela.

4.14.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.°

Titulo da UD

Duracién

14 Organizacion da atencion & clientela

1

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

Resultado de aprendizaxe do curriculo

Completo

RAG6 - Atende consultas, queixas e reclamacions de posibles clientes, aplicando a normativa en materia de consumo.

Sl

RA8 - Aplica procedementos de calidade na atencién a clientela, e identifica os estandares establecidos.

Sl

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

Criterios de avaliacion

CAB6.1 Describironse as funciéns do departamento de atencion a clientela en empresas.

CAB6.2 Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CAB6.3 Identificaronse os elementos da queixa ou da reclamacion.
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Criterios de avaliacion

CAB.4 Recoriecéronse as fases do plan interno de resolucion de queixas e reclamacions.

CAG6.5 Identificouse e localizouse a informacion que cumpra subministrarlle 4 clientela.

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

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

CAB.8 Recofieceuse a importancia da proteccion do consumidor.

CAGB.9 Identificouse a normativa en materia de consumo.

CAB6.10 Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA8.1 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 & 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 relacion coa fidelizacion da clientela.

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

CAB8.10 Describironse os métodos mais utilizados habitualmente no control de calidade do servizo posvenda, asi como as suas fases e as stas ferramentas.
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4.14.¢e) Contidos

Contidos

Departamento de atencién & clientela: funcions.

OProcedemento de recollida de reclamacions e denuncias.
Tramitacion e xestion.

Seguimento da clientela perdida.

Valoracién da atencién recibida por parte da clientela: reclamacion, queixa, suxestion e felicitacion.
Xestion reactiva e proactiva das reclamacions.

Elementos dunha queixa e dunha reclamacion.

Fases da resolucién de queixas e reclamacions.

Consumidores.

Institucions de consumo.

Normativa en materia de consumo.

Marco legal estatal, autondémico e local.

Calidade de servizo como elemento da competitividade da empresa.
Tratamento de anomalias producidas na prestacion do servizo.
Procedementos de control do servizo.

Avaliacion e control do servizo.

Control do servizo posvenda.

Fidelizacion da clientela.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

Os contidos minimos exixibles son os establecidos no punto 4 desta programacion
O PROCEDEMENTO DE AVALIACION:

Ao longo do curso realizaranse tres avaliacions. En cada unha delas faranse probas escritas tedrico-practicas (exames) para avaliar o nivel dos cofiecementos acadados.

CRITERIOS DE CUALIFICACION:

En cada avaliacion realizaranse:
Probas obxectivas escritas (exames tedricos _ practicos): 100%
Probas obxectivas escritas de caracter tedrico _ practico (Exames). Realizando con caracter xeral unha proba escrita por avaliacién. En cada unha das probas nos exercicios ou
supostos a desenvolver sinalarase a valoracién dos mesmos, se estan perfectamente resoltos.

A cualificacion desta proba sera numérica, entre 1 e 10, e considerarase superada cando se acade unha puntuacion igual ou superior a 5 puntos.

Para acadar unha AVALIACION FINAL POSITIVA do Médulo sera imprescindible ter aprobadas as avaliaciéns parciais, sendo a nota final a media aritmética das avaliacions realizadas. De novo, a cualificacion final
do mddulo serad numérica, entre 1 e 10, sen decimais e considerarase positiva cando se acade unha puntuacion igual ou superior a 5 puntos.

Cando o resultado do calculo da cualificacion final non sexa un ndmero enteiro, aproximarase do seguinte xeito: cando a parte decimal sexa inferior a 0,75, redondearase ao nlimero enteiro anterior. No caso de que
sexa igual ou superior, redondearase ao numero enteiro seguinte.

Calquera alumno/a que sexa sorprendido copiando pola profesora en calquera das probas citadas anteriormente, sera puntuado cun 0 na devandita proba e expulsado/a da mesma.
Durante as probas obxectivas esta prohibido o uso de mdbiles e doutro calquera dispositivo electronico que non sexa facilitado polo centro. No caso de ser detectado o seu uso, a proba sera puntuada cun 0.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

0 alumno/a que non supere unha avaliacion parcial, podera presentarse aos exames de recuperacion fixados pola profesora que abarquen os contidos minimos das partes que tefia non superadas.

Para o alumnado que non superou algunha das avaliaciéns, realizarase un exame de recuperacion, no trimestre seguinte, agas na Ultima avaliacion, que por falta de tempo, se debera facer nas datas que se fixen os
exames finais, coa parte ou partes que non se superaron.

Se, a pesar do proceso de recuperacion, algun alumno/a non superase algunha avaliacion, tera dereito a unha proba final ordinaria que englobe os contidos minimos das avaliaciéns que tefia suspensas.

Finalmente, en XUNO avaliarase ao alumnado cunha Unica proba final extraordinaria de caracter tedrico-practico que englobe os contidos das unidades didacticas suspensas. Entenderase que a proba resulta
superada cando a nota acadada sexa igual ou superior a 5. A cualificacion sera numérica, entre 1 e 10, sen decimais e considerarase positiva cando se acade unha puntuacién igual ou superior a 5 puntos. Cando o
resultado do calculo da nota non sexa un nimero enteiro, aproximarase do seguinte xeito: cando a parte decimal sexa inferior a 0,75, redondearase ao niimero enteiro anterior. No caso de que sexa igual ou superior,
redondearase ao numero enteiro seguinte.

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

Este alumnado non ten perda de dereito & avaliacién continua.

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

0 equipo docente reunirase periodicamente para realizar o seguimento da programacion e a adecuacion da practica docente 6 inicialmente programado.

Ademais, o departamento realizara cunha frecuencia trimestral, 0 seguimento das programaciéns de cada modulo, no cal se reflectira 6 grao de cumprimento con respecto a programacion e a xustificacion razoada
no caso de desviacion. A programacion sera revisada ao inicio de cada curso académico & vista da experiencia do curso anterior e outras circunstancias.

. Os principais indicadores do grao de cumprimento da programacion seran:
- O grao de cumprimento da temporalizacion.
- O logro dos obxectivos programados.
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- Os resultados académicos acadados.

¢

8. Medidas de atencion a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacidn inicial

A observacién do alumnado nas primeiras semanas do curso é fundamental para cofiecer a sUa situacion de partida . Realizarase unha avaliacion inicial para determinar os cofiecementos de iniciais e formacion
anterior.

Cofiecida a situacion de partida do alumno/a, tentarase establecer a tempo as medidas oportunas para a consecucion dos obxectivos fixados.
As observacions realizadas se contrastaran coas realizadas por outros profesores nunha posta en comdn por parte do equipo docente, que sera levada a cabo ao final do primeiro mes do inicio do curso, sobre as

caracteristicas xerais do grupo, € as circunstancias particulares de determinados alumnos que podan ter incidencia educativa ademais da informacién aportada polo titor. Tratase de cofiecer as caracteristicas,
capacidades dos alumnos e a stia formacion previa, coa finalidade de tomar as medidas de reforzo que se estimen oportunas.

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

Para posibilitar a consecucidn por parte do alumnado dos minimos reflectidos na programacién, propéiiense as seguintes medidas:
- Atencion personalizada na aula priorizando o desenvolvemento de determinadas capacidades naqueles alumnos que asi o requiran.
- Buscar a comprension dos aspectos esenciais de cada unidade por parte de todo o grupo.
- A profundizacién e o estudo detallado de casos concretos dependera das capacidades individuais de cada alumno/a.
- Seguimento do traballo diario e valoracién da evolucion que presente o alumno/a respecto da situacion inicial.

Ademais do exposto anteriormente levarase a cabo a:

Repeticion das practicas ou simulaciéns.
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9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

En primeiro lugar, en cada actividade incliense precaucions e recomendacions para tomar as medidas de seguridade e hixiene que sexan necesarias. O manexo do computador entrafia riscos, principalmente para a
vista e para as costas, sen esquecer 0s riscos psicoloxicos derivados do seu abuso.
Ademais ao alumno/a vaiselle a valorar a organizacion do seu posto de traballo e das actividades que realiza.

Co obxectivo dunha educacién non sexista o profesor evitara comportamentos que se deriven da asignacidn de roles en funcién do sexo de alumno & hora de repartise as tarefas. No desenvolvemento do proceso de
ensinanza-aprendizaxe estan implicitos o traballo en equipo, a educacion civica, a igualdade de mulleres e homes e a educacidn para a convivencia.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

Estan establecidas actividades complementarias extraescolares por el departamento administrativo, entre as que se inclien, visitas a empresas textiles, de comunicacion, vitivinicolas...

10.0utros apartados

10.1) METODOLOXIA DIDACTICA

A metodoloxia terd caracter globalizador y tendera & integracién de competencias e contidos entre os distintos mddulos profesionales. Adaptarase as necesidades do alumnado e & adquisicion progresiva das
competencias do aprendizaxe permanente, para facilitarlles a transicién cara a vida activa e a sta continuidade no sistema educativo.

A metodoloxia a utilizar sera en todo momento activa, facendo que o alumnado participe no seu proceso de aprendizaxe, o cal dependera do contido de cada unha das unidades didacticas, pero en xeral,
respondera 6 seguiente esquema:

- Explicacions do profesor, presentando os contidos e fomentando en todo momento a intervencién do alumnado, deixando que sexa éste quen plantexe a maior parte de interrogantes e tamén as solucions.

- Busca da informacién por parte do alumnado naquelas unidades e temas no que resulte procedente.

- Realizacién de actividades propostas que ademais de complementar as explicacions, servan para afianzar a comprension dos contidos e aporten dinamismo &s clases.
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- Realizacién de actividades finais encamifiadas a reforzar e ampliar o aprendido, asi como a conectar a teoria coa realidade, pofiendo en practica os cofiecementos adquiridos.
- Traballos individuais e en grupo sobre temas de actualidade relacionados cos contidos, para valorar a aportacion de ideas persoais e o traballo en equipo.

10.2) SEMIPRESENCIALIDADE

Asimesmo, todo 0 alumnado podera realizar e entregar as tarefas e probas propostas a través da aula virtual do centro.
En canto a avaliacion das actividades e tarefas, realizarase de xeito individual coa entrega das correccidns e cualificacions aos alumnos/as a través da plataforma de FP a distancia e as probas escritas realizaranse

de maneira presencial por quendas. No caso de que non fora posible pola situacion sanitaria dalgun alumno/a, realizarase a través da aula virtual e plataforma de videoconferencia da Xunta de Galicia.

En canto a avaliacion das actividades e tarefas, realizarase de xeito individual coa entrega das correccidns e cualificacions a través da plataforma de FP a distancia e as probas escritas realizaranse de maneira
presencial.
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