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1. Identificacién da programacién

Centro educativo
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Cédigo Centro Concello Apo .
académico
15015767 Politécnico de Santiago Santiago de Compostela 2024/2025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
Transporte e mantemento de . Ciclos formativos de grao | ... .
™V vehiculos CSTMVO01 Automocién superior Réxime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0309 Técnicas de comunicacion e de relaciéns 2024/2025 0 53 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

FERNANDO SUAREZ SANDOMINGO

Outro profesorado

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

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as sUas caracteristicas e as suas posibilidades.

RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacién entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto.

RA3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa.

RA4 - Xestiona queixas, reclamacions e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacién aplicable.

RAS5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a andlise do grao de satisfaccion 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

CA1.1 Identificaronse as técnicas de comunicacion, as suas vantaxes e as suas limitaciéns.

CA1.2 Describironse as caracteristicas, as vantaxes e os inconvenientes das canles de comunicacion.

CA1.3 Definironse os parametros que caracterizan a atencion adecuada en funcion da canle de comunicacion utilizada.

CA1.4 Describironse as técnicas de comunicacién mais utilizadas segundo as canles de comunicacion.

CAA1.5 Identificaronse os erros mais habituais na comunicacion.

CA1.6 Definironse os parametros para controlar a claridade e a precision na transmision e na recepcion da informacion.

CA1.7 Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacion presencial.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.8 Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

CA1.9 Adaptaronse a actitude e o discurso a situacion de partida.

CA1.10 Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacion oral.

CA1.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracion nas actividades realizadas.

CAZ2.1 Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

CA2.3 Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

CAZ2.4 Analizouse, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CA2.5 Interpretouse o comportamento da clientela.

CA2.6 Identificaronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

CA2.7 Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencién e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CAZ2.8 Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacién coa clientela.

CA2.9 Describironse as actitudes positivas cara a clientela no acollemento e na despedida.

CA2.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CAZ3.1 Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CA3.3 Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.

CA3.4 Identificaronse as formulas de cortesia e de tratamento protocolario.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA3.5 Valorouse a necesidade de transmitir unha informacion diversa e precisa.

CA3.6 Describironse os elementos fundamentais para transmitir na comunicacion telefénica a imaxe adecuada da empresa.

CA3.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa.

CA3.8 Aplicaronse as normas de seguridade, confidencialidade e discrecion que se deben respectar nas comunicacions.

CA3.9 Describironse as técnicas para proporcionar unha informacion exacta e adecuada.

CA3.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CA4.1 Definironse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CA4.2 Recofiecéronse os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos.

CA4.3 Xerarquizaronse en funcién do tipo de organizacién as canles de presentacion de reclamacions.

CA4 .4 Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamacions no seu ambito de competencia.

CA4.5 Aplicouse a normativa no proceso de resolucion de reclamacions de clientes.

CA4.6 Valorouse a importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua.

CAA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CAA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion a clientela e xestion de queixas e reclamacions.

CA4.9 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso.

CA4.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboraciéon nas actividades realizadas.

CA5.1 Describironse as incidencias comuns nos procesos de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.2 Definiuse o concepto de calidade e as suas implicacions na atencion a clientela.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA5.3 Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacion do servizo.

CA5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as suas necesidades e as stias demandas.

CAb5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizaciéon da clientela.

CAb5.6 Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela.

CAb5.7 Describironse os métodos de avaliacion da eficiencia na prestacion do servizo.

CA5.8 Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAb5.9 Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do servizo.

CA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

CA5.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

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

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as sUas caracteristicas e as suas posibilidades.

RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacién entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto.

RA3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa.

RA4 - Xestiona queixas, reclamacions e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacién aplicable.

RAS5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a andlise do grao de satisfaccion da clientela.
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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

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Identificaronse as técnicas de comunicacion, as suas vantaxes e as suas limitacions.

CA1.2 Describironse as caracteristicas, as vantaxes e os inconvenientes das canles de comunicacion.

CA1.3 Definironse os parametros que caracterizan a atencién adecuada en funcion da canle de comunicacion utilizada.

CA1.4 Describironse as técnicas de comunicacion mais utilizadas segundo as canles de comunicacion.

CAA1.5 Identificaronse os erros mais habituais na comunicacion.

CA1.6 Definironse os parametros para controlar a claridade e a precisiéon na transmision e na recepcion da informacion.

CA1.7 Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacién presencial.

CA1.8 Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

CA1.9 Adaptaronse a actitude e o discurso a situacion de partida.

CA1.10 Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacion oral.

CA1.11 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracion nas actividades realizadas.

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

CA2.3 Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

CAZ2.4 Analizouse, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CA2.5 Interpretouse o comportamento da clientela.

CA2.6 Identificaronse as motivaciéns de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.7 Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencién e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.

CAZ2.8 Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacién coa clientela.

CA2.9 Describironse as actitudes positivas cara a clientela no acollemento e na despedida.

CA2.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CAZ3.1 Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CA3.3 Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.

CA3.4 Identificaronse as formulas de cortesia e de tratamento protocolario.

CA3.5 Valorouse a necesidade de transmitir unha informacion diversa e precisa.

CA3.6 Describironse os elementos fundamentais para transmitir na comunicacion telefénica a imaxe adecuada da empresa.

CA3.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa.

CA3.8 Aplicaronse as normas de seguridade, confidencialidade e discrecion que se deben respectar nas comunicacions.

CA3.9 Describironse as técnicas para proporcionar unha informacion exacta e adecuada.

CA3.10 Demostrouse unha actitude de atencioén e colaboracién nas actividades realizadas.

CA4.1 Definironse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CA4.3 Xerarquizaronse en funcién do tipo de organizacién as canles de presentacion de reclamacions.

CA4 .4 Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamacions no seu ambito de competencia.

CA4.5 Aplicouse a normativa no proceso de resolucion de reclamacions de clientes.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion a clientela e xestion de queixas e reclamacions.

CA4.9 Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso.

CA4.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

CA5.1 Describironse as incidencias comuns nos procesos de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.2 Definiuse o concepto de calidade e as suas implicacions na atencion a clientela.

CA5.3 Identificaronse os factores que inflien na calidade de prestacién do servizo.

CA5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as suas necesidades e as stias demandas.

CAb5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

CAb5.7 Describironse os métodos de avaliacion da eficiencia na prestacion do servizo.

CA5.8 Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAb5.9 Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do servizo.

CA5.10 Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

CA5.11 Demostrouse unha actitude de atencioén e colaboraciéon nas actividades realizadas.

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

Os minimos esixibles para acadar unha avaliacion positiva son os que se detallan a continuacion:

A COMUNICACION
Técnicas de comunicacion, as stas vantaxes e as suas limitacions
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Caracteristicas, vantaxes e inconvenientes das canles de comunicacion

Erros mais habituais na comunicacion

Parametros para controlar a claridade e a precision na transmision e na recepcién da informacién
Importancia da linguaxe non verbal ha comunicacion presencial.

Elementos fundamentais na comunicacion oral

Clasificacion e caracterizacién das etapas dun proceso de comunicacion

Parametros que caracterizan a atencién adecuada en funcion da canle de comunicacién utilizada
Obxectivos dunha correcta atencion a clientela

Tipos de clientes

Etapas dun proceso de comunicacion

ATENCION AO CLIENTE

Comportamento da clientela

Motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela

Actitude adecuadas na atencion e no asesoramento & clientela, en funcidn da canle de comunicacion utilizada
Interferencias que dificultan a comunicacion coa clientela

Actitudes positivas cara 4 clientela no acollemento e na despedida

Conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestiéns

Fases para seguir na xestidn de queixas e reclamacions no seu ambito de competencia

As actitudes e o protocolo fronte as reclamacions

Puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencidn & clientela e xestion de queixas e reclamacions
Importancia dunha actitude proactiva para se anticipar as incidencias no proceso

Incidencias comUns nos procesos de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos

A calidade de servizo coa fidelizacién da clientela

Métodos de avaliacidn da eficiencia na prestacién do servizo

Medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.
As ferramentas e os elementos basicos de marketing

TRANSMISION DA IMAXE DA EMPRESA
O concepto de imaxe da empresa
Os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo
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A necesidade de transmitir unha informacion diversa e precisa

As técnicas para proporcionar unha informacién exacta e adecuada

Normas de seguridade, confidencialidade e discrecién que se deben respectar nas comunicacion
A importancia da imaxe corporativa para transmitir os obxectivos da empresa

FEEDBACK COS CLIENTES E CONTROL DE CALIDADE

Os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestiéns

Os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos

As fases para seguir na xestion de queixas e reclamaciéns no seu ambito de competencia

A normativa no proceso de resolucién de reclamacions de clientes

A importancia das queixas, reclamacions e suxestions como elemento de mellora continua

As actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

Os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencién & clientela e xestién de queixas e reclamacions
As incidencias comuns nos procesos de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos

Os factores que inflien na calidade de prestacién do servizo

Informacion de clientes para cofiecer as suas necesidades e as stas demandas

A calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

As caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela

Os métodos de avaliacion da eficiencia na prestacion do servizo

Medidas de resolucion ante problemas tipo de atencidn & clientela en empresas de mantemento de vehiculos
Conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do servizo

PROBAS

Realizaranse duas probas unha mais tedrica que consistira en cuestions e preguntas tipo test e unha de caracter mais préactico.
A proba escrita sera avaliada cunha nota que vai desde o 0 aos 10 puntos

Superarase a primeira proba sempre que a cualificacion acadada sexa de 5 ou superior.

Dita cualificacién sera comunicada nos dias sucesivos, segundo a indicacion do responsable da proba libre e no seu defecto, publicarase o conxunto de cualificaciéns no taboleiro de anuncios do departamento de

automocion.

-10 -




CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E BI |C | B
FORMACION PROFESIONAL ANEXO 1l

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

A superacion da primeira proba da dereito a presentarse a segunda proba.

No caso de non superar a primeira parte da proba tedrica, o candidato tera finalizado o procedemento e asignaraselle a nota acadada nesta primeira parte da proba.

A data da segunda proba serd comunicada polo responsable da proba libre mediante a correspondente publicacién no taboleiro de anuncios do departamento de automocion.
A proba préactica sera avaliada cunha nota que vai desde o 0 aos 10 puntos.

Superarase a proba sempre que a cualificacién acadada sexa de 5 ou superior.

A cualificacion acadada sera comunicada nos dias sucesivos, segundo a indicacion do responsable da proba libre e no seu defecto, publicarase o conxunto de cualificacidns no taboleiro de anuncios do
departamento de automocion.

No caso de superar a totalidade das probas, o candidato tera finalizado o procedemento e asignaraselle como nota numérica a media aritmética de ambas as duas probas.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Proba escrita. Tera caracter eliminatorio. A proba tera 2 partes cada unha cun 50% de peso.

- Primeira, consistira nun exame tipo test con tres solucions, das que sé unha sera correcta con desconto das respostas incorrectas (2 respostas incorrectas descontan 1 correcta).Puntuacién maxima cinco puntos
-Segunda, consistird na resposta a cinco preguntas curtas, o espacio maximo para contestar as cinco sera dun folio DIN A-4, polas ddas caras. Puntuacién méaxima cinco puntos.

O profesor ou a profesora do mddulo profesional cualificara o total da proba de cero a dez puntos, que sera a suma da cualificacion obtida nas duas partes. Para a sua superacién as persoas candidatas deberan
obter unha puntuacion igual ou superior a cinco puntos.

Material necesario: Boligrafo e calculadora. En ningtin caso se permitira o uso do mébil como calculadora.

-11 -



CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E Bl |C | B
FORMACION PROFESIONAL ANEXO 1l

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

A cualificacién acadada sera comunicada nos dias sucesivos, segundo a indicacion do responsable da proba libre. A superacién da primeira parte da proba da dereito a presentarse & segunda parte da proba. No
caso de non superar a primeira parte da proba tedrica, o candidato tera finalizado o procedemento e asignaraselle a nota acadada nesta primeira parte da proba.
A data da segunda proba serd comunicada polo responsable da proba libre.

4.b) Segunda parte da proba

OJA candidato/a presentarase no lugar de celebracion da proba na data e hora sinalada.

A inasistencia do/da candidato/a & proba no momento do inicio da mesma dara por finalizada e non superada a proba.

A segunda parte da proba sometera ao/a candidato/a a unha ou varias probas nas que se desenvolveran as destrezas relacionadas cos minimos esixibles establecidos nesta programacion.
A parte préctica versara sobre os minimos esixibles descritos nesta programacion.

OIA aspirante precisara de dous boligrafos.

Se fose necesario ordenador ou impresos para encher e a superar as probas practicas seran achegados polo responsable da avaliacion da proba.

As respostas dadas en lapiz non seran avaliadas.

A disposicion de calquera material que suscite unha posible axuda ou vantaxe por parte do aspirante dara por finalizada e non superada a proba.

OIA aspirante permanecera en silencio durante a proba, e mantera o esixido respeto ao resto dos aspirantes, ao/a avaliador/ora, as instalaciéns e materiais. No caso de non cumprir este apartado dara por finalizada
€ non superada a sta proba.

No caso de que o aspirante faga ademan ou uso neglixente das maquetas, materiais ou ferramentas poderase, a xuizo do avaliador da proba, dar por finalizada e non superada a mesma.
As probas poderan versar sobre:

Supostos de atencion a clientes

Cubrir unha folla de reclamacion

Contestar a una folla de reclamacion

Realizar un organigrama dunha empresa

Redactar unha comunicacion tanto interna como externa.

-12 -
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Crear unha base de datos a partires de documentos de reclamacion ou atencién a clientes.
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