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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 | ... I
™V vehiculos CSTMVO1 Automocion superior Réxime xeral-ordinario
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 2 53 53

(*) 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. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

O Curriculo adaptase ao ambito produtivo da comarca de Compostela. A cidade de Santiago e unha cidade adicada principalmente a administracion, servizos e turismo. A stia comarca foi tradicionalmente agricola e
gandeira, o sector primario segue mantendo certo peso fora da cidade.

Dentro do sector servizos atépasen os concesionarios de venta de vehiculos (novos e usados), os talleres multimarca e os talleres especializados. Debido a grande cantidade de concesions das distintas marcas,
Santiago de Compostela foi denominada capital de Galicia dos concesionarios.

En canto a industria relacionada co sector da automocién temos a Urovesa, adicada a producién de vehiculos especiais ou Carrocerias Castrosua.

O curriculo oriéntase tanto a concesionarios como a talleres de reparacion de vehiculos e tamén atende &s demandas da industria local relacionada dalgunha maneira co campo da automocion.

Falando de comunicacion en Galicia non podemos obviar que se trata de unha comunidade con dous idiomas en situacion ainda digldsica hoxe en dia. Isto obriganos necesariamente a traballar cos dous idiomas
en pé de igualdade. E o alumno debe adquirir as habilidades necesarias nos dous idiomas.

Por tal razén, desenvolvéranse actividades obrigatorias tanto nun idioma coma noutro. En esas actividades o alumno desenrolara as actividades na lingua que se lle indique. Sen posibilidade de eleccién de idioma
polo alumno.

Identificacion

O titulo de técnico superior en automocion identificase polos seguintes elementos:
Denominacién: automocién.
Nivel: formacién profesional de grao superior.
Duracioén: 2.000 horas.
Familia profesional: transporte e mantemento de vehiculos.
Referente europeo: CINE - 5b (Clasificacion Internacional Normalizada da Educacion).

Perfil profesional do titulo

O perfil profesional do titulo de técnico superior en automocién determinase pola stia competencia xeral, polas stas competencias profesionais, persoais e sociais, asi como pola relacién de cualificaciéns e, de ser o
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caso, unidades de competencia do Catalogo Nacional de Cualificacions Profesionais incluidas no titulo.
Competencia xeral

A competencia xeral deste titulo consiste en organizar, programar e supervisar a execucion das operacions de mantemento e a sua loxistica no sector de automocién, diagnosticando avarias en casos complexos, €
garantindo o cumprimento das especificacions establecidas pola normativa e polo fabricante do vehiculo.

Competencias profesionais, persoais e sociais

As competencias profesionais, persoais e sociais deste titulo son as que se relacionan deseguido:
a) Obter un prediagndstico dos problemas de funcionamento dos vehiculos para elaborar a orde de traballo correspondente.
b) Realizar o diagndstico de avarias dun vehiculo, seleccionando os medios e 0s equipamentos necesarios, € operando con eles, consonte unha orde léxica de operacions.
c) Realizar taxacidns e orzamentos na area de carrozaria e electromecanica.
d) Planificar os procesos de mantemento nun taller de reparacién de vehiculos, con criterios de cumprimento dos métodos e dos tempos establecidos.
e) Xestionar a area de recambios de vehiculos, tendo en conta as existencias en funcion das variables de compra e venda.
f) Definir as caracteristicas que deben cumprir os cadros de traballo e os Utiles necesarios en operacions de mantemento, para proceder ao seu desefio.
g) Programar o mantemento de grandes flotas de vehiculos para obter a maxima operatividade delas.
h) Organizar os programas de mantemento das instalacions e dos equipamentos que compofien o taller de reparacion de vehiculos no sector da automocién.
i) Administrar e xestionar un taller de mantemento de vehiculos, cumprindo as obrigas legais.
j) Xestionar a limpeza e a orde no lugar de traballo conforme os requisitos de saude laboral e de impacto ambiental.
k) Efectuar consultas & persoa adecuada, respectar a autonomia do persoal subordinado e informar cando sexa conveniente.
[) Manter o espirito de innovacion e actualizacion no ambito do traballo propio, para se adaptar aos cambios tecnoloxicos e organizativos do contorno profesional.
m) Liderar situaciéns colectivas que se poidan producir, mediar en conflitos persoais e laborais, € contribuir ao establecemento dun ambiente de traballo agradable, actuando con sinceridade, respecto e tolerancia.
n) Adaptarse a diferentes postos de traballo e a novas situacions laborais, orixinados por cambios tecnoléxicos e organizativos.
0) Resolver problemas e tomar decisions individuais, consonte as normas e os procedementos establecidos, definidos dentro do ambito da stia competencia.
)
)

—_ = — =

p) Exercer os dereitos e cumprir as obrigas que se derivan das relaciéns laborais, de acordo co establecido na lexislacion.
q) Xestionar a propia carreira profesional, analizando as oportunidades de emprego, de autoemprego e de aprendizaxe.
r) Participar na vida econdmica, social e cultural con actitude critica e responsable.

Relacién de cualificacions e unidades de competencia do Catalogo Nacional de Cualificacions Profesionais incluidas no titulo

-3-




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

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

Cualificaciéns profesionais completas incluidas no titulo:

a) Planificacion e control da area de carrozaria, TMV049_3 (Real decreto 295/2004, do 20 de febreiro) que abrangue as seguintes unidades de competencia:
UCO134_3: Planificar os procesos de reparacion de elementos amovibles e fixos non estruturais, e controlar a stia execucion.

UCO135_3: Planificar os procesos de reparacion de estruturas de vehiculos, e controlar a stia execucion.
UCO136_3: Planificar os procesos de proteccién, preparacion e embelecemento de superficies, e controlar a sua execucion.
UCO137_3: Xestionar o mantemento de vehiculos e a loxistica asociada, atendendo a criterios de eficacia, seguridade e calidade.

b) Planificacion e control da area de electromecanica, TMV050_3 (Real decreto 295/2004, do 20 de febreiro) que abrangue as seguintes unidades de competencia:
UCO138_3: Planificar os procesos de reparacion dos sistemas eléctricos, electronicos, de seguridade e de confortabilidade, e controlar a stia execucion.
UCO139_3: Planificar os procesos de reparacién dos sistemas de transmision de forzas e trens de rodaxe, e controlar a stia execucion.

UCO140_3: Planificar os procesos de reparacion dos motores térmicos e os seus sistemas auxiliares, e controlar a stia execucion.
UCO0137_3: Xestionar o mantemento de vehiculos e a loxistica asociada, atendendo a criterios de eficacia, seguridade e calidade.

Contorno profesional

1. Esta figura profesional exerce a sta actividade no sector de construcion e mantemento de vehiculos, nos subsectores de automdbiles, vehiculos pesados, tractores, maquinaria agricola, de industrias extractivas,
de construcion e de obras publicas.

Compafiias de seguros.

Empresas fabricantes de vehiculos e compofientes.

Empresas dedicadas & inspeccion técnica de vehiculos.

Laboratorios de ensaios de conxuntos e subconxuntos de vehiculos.

Empresas dedicadas a fabricacion, a venda e a comercializacién de equipamentos de comprobacion, diagnose e recambios de vehiculos.
Empresas de flotas de alugamento de vehiculos, servizos publicos, e transporte de pasaxeiros e de mercadorias.

2. As ocupacions e os postos de traballo mais salientables son os seguintes:
Xefe/a da area de electromecanica. Recepcionista de vehiculos.
Xefe/a de taller de vehiculos de motor. Encargado/a de ITV.
Perito/a taxador/ora de vehiculos.
Xefela de servizo.
Encargado/a da area de recambios.
Encargado/a da area comercial de equipamentos relacionados cos vehiculos.
Xefe/a da area de carrozaria: chapa e pintura.
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Artigo 8. Prospectiva do titulo no sector ou nos sectores

1. O sector produtivo na area de electromecanica sinala unha evolucion na actividade cara a aplicacién de novas tecnoloxias en deteccion, diagnose e reparacion de avarias, a aparicién de novos motores (tanto

eléctricos como hibridos), onde os dispositivos de cambio de velocidade serén substituidos por variadores de velocidade, e a utilizacién de novos combustibles no derivados do petréleo.

2. Na érea de carrozaria, prevese a aparicion de novas técnicas motivadas polo uso de novos materiais para estruturas, novos sistemas de unién de compofientes, novas maquinas e novos Utiles.

3. A evolucion nas normas de seguridade activa e pasiva dos vehiculos ha dar lugar a un aumento nos niveis de calidade esixidos no mantemento, determinando unha actividade mais rigorosa para o seu control,
baseada na comprension e na aplicacion axeitada das normas de calidade especifica.
4. No aspecto organizativo prevense cambios nas estratexias e nos procedementos que cumpra aplicar, en funcién dos novos produtos concibidos baixo o concepto de prevencién do mantemento: 0 mantemento
preventivo e preditivo tenden a aumentar, e o correctivo tende & substitucion de conxuntos, de grupos e de compofientes. Todo isto leva consigo unhas esixencias maiores en loxistica de apoio, tanto do mantemento

preventivo e preditivo, como do correctivo.

5. No aspecto econdmico prevense investimentos nas empresas, debido basicamente a que o sector se tecnifica @ medida que o parque de vehiculos se moderniza, e tamén polas esixencias cada vez maiores en

loxistica de apoio ao mantemento.

6. O desenvolvemento dos plans de seguridade nos talleres coa aplicacién da normativa de seguridade, prevencidn e proteccidn ambiental, asi como a sUia adaptacion ao tratamento e & xestion de residuos e
axentes contaminantes, han implicar unha maior esixencia na sta aplicacién e no seu cumprimento.

Conpetencia especifica

Levar a xestion dun taller de automocion, tendo en conta a atencion que débese amosar hacia os clientes e a atencidn das posibles reclamacions ou suxerencias efectuadas por eles, e a idiosincrasia da empresa e

0s seus empregados.

3. Relacién 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 (%)
] O alumno cofiecera que o uso da comunicacion se considera algo basico para a convivencia e s veces ata imprescindible para
1 A COMUNICACION coexistencia, xa que o ser humano vive en relacion cos seus semellantes, ¢ dicir, se comunica co resto de individuos que o 12 25
rodean
. Describese o sistema de atencion ao cliente, e explicase que é un dos conceptos mais relevantes e importantes para toda
2 ATENCION AO CLIENTE empresa, polo que debe telo en conta para o seu negocio, e poder asi, prosperar ao longo dos anos. Esta claro que abrirse un 13 25
oco no mercado, establecerse e consolidarse depende de moitos factores
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u.D. Titulo Descricion Duracion (sesions) Peso (%)
: Ao principio desta unidade definese o obxectivo dunha sociedade como a nosa, tan vinculada ao consumo, polo que resulta vital
3 Eml;l\é%l\g}-\SION DA IMAXE DA facerse notar e diferenciarse da competencia para poder prosperar e ter éxito como empresa. Existen multitudes de conceptos 10 25
sinxelos que nos describen o que e 0 como dos complicados procesos mercantis
Analizase e estudase a retroaccion ou realimentacion, € un concepto xa estudado dentro do ambito da comunicacién e as stias
4 FEEDBACK COS CLIENTES E fases, pero o seu significado é moito mais amplo que o simple sinal de corroboracién ou comprobacién de que unha informacion 18 25
CONTROL DE CALIDADE h .
chegou correctamente ao seu destino mercantil
4. Por cada unidade didactica
4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
1 A COMUNICACION 12
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as suas caracteristicas e as stas posibilidades. NO
RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. 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 Identificaronse as técnicas de comunicacidn, as slias vantaxes € as suas limitacions.

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

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

CA1.5 Identificaronse os erros mais habituais na comunicacion.

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

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

CA1.10 Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacion oral.

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

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

4.1.e) Contidos

Contidos

Obxectivos da comunicacion.

OModelo de comunicacion interpersoal: barreiras e dificultades. Comunicacion non verbal e imaxe persoal.
Intercambio de informacion.

Reuniéns e entrevistas.

Influencia da tipoloxia das persoas na eleccion da canle de comunicacion.
Tipos de comunicacion.

Proceso de comunicacién: etapas

Redes de comunicacion, canles e medios: vantaxes e inconvenientes.
Obstaculos na comunicacion.

Comunicacion xeradora de comportamentos: papeis dos suxeitos.
Receptividade e empatia.

Actitudes e técnicas da comunicacion oral.

Pautas de conduta: a escoita e as preguntas.

4.2.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion

2 ATENCION AO CLIENTE 13
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4.2.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Aplica técnicas de comunicacion, e analiza as stas caracteristicas e as suas posibilidades. NO
RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. Sl
RA4 - Xestiona queixas, reclamacions e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable. NO
RA5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a analise do grao de satisfaccion da clientela. NO

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

Criterios de avaliacion

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

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

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

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

CA2.1 Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencin a clientela.

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

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

CA2.4 Analizouse, de ser o caso, a informacion histérica da clientela.

CA2.5 Interpretouse o comportamento da clientela.

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

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

CA2.8 Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacion coa clientela.

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

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

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

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

CA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencidn & clientela e xestion de queixas e recl

amacions.

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

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

CAA5.1 Describironse as incidencias comins nos procesos de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

CAA5.7 Describironse os métodos de avaliacién da eficiencia na prestacion do servizo.

CAA5.8 Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion & clientela en empresas de mantemento de veh

iculos.

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Intercambio de informacidn.
Influencia da tipoloxia das persoas na eleccion da canle de comunicacion.
Receptividade e empatia.

Pautas de conduta: a escoita e as preguntas.
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Contidos

Tipoloxia de clientes.
OManipulacion da percepcion.
Técnicas de calidade na comunicacion telefonica.

Diccion e redaccion escrita.

Normas de comportamento para unha correcta atencion: trato, correccion, educacion, rapidez, profesionalidade e responsabilidade.

Caracteristicas da comunicacion coa clientela: cordialidade, capacidade de escoita, analise das stas necesidades e expectativas, etc.

Concepto de cliente: identificacion de clientela externa e interna.
Motivaciéns da clientela: actitudes e comportamentos.
Tratamento e normas de cortesia.

Técnicas de estratexia da relacion e do estilo comunicativo

Voz, linguaxe, silencio, acenos, etc.

Técnicas de obtencion de informacion complementaria.
Verificacion da comprensién da mensaxe e do grao de satisfaccion.
OMeétodos para avaliar a atencion a clientela.

Empatia.

Comunicacion telefénica

Comunicacion escrita

Informacion facilitada & clientela.

Actuacions fronte as reclamacions: técnicas de resposta a obxecciéns da clientela.

A garantia como elemento de calidade.

Relacién entre a calidade de servizo e a fidelizacién.
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N.° Titulo da UD Duracién
3 TRANSMISION DA IMAXE DA EMPRESA 10
4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Transmite a imaxe de negocio en relacion coas caracteristicas e cos obxectivos da empresa. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA3.1 Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

CA3.2 Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

CAZ3.3 Relacionaronse os protocolos de funcionamento cos obxectivos e coas caracteristicas do servizo.

CAZ3.4 Identificaronse as formulas de cortesia e de tratamento protocolario.

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

CAZ3.6 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.
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4.3.e) Contidos

Contidos
Marketing na actividade econémica: a sua influencia na imaxe da empresa.
Publicidade: pautas e mensaxe.
Sistemas de organizacién das empresas: organigramas.
Establecemento de canles presenciais e non presenciais de comunicacion coa clientela.
Procedementos de obtencion e recollida de informacion.
Imaxe corporativa: puntos fortes, deteccion de puntos débiles, e informacion para transmitir.
Procedementos transmisién de informacion dentro da empresa.
4.4.a) Identificacion da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 FEEDBACK COS CLIENTES E CONTROL DE CALIDADE 18
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Atende a potencial clientela, tendo en conta a relacion entre as stias necesidades e as caracteristicas do servizo ou do produto. NO
RA4 - Xestiona queixas, reclamacions e suxestions, analiza o problema e identifica a lexislacion aplicable. Sl
RAS5 - Controla a calidade do servizo prestado mediante a andlise do grao de satisfaccion da clientela. Sl

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

Criterios de avaliacion

CA2.1 Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.
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Criterios de avaliacion

CA2.2 Caracterizaronse os tipos de clientes.

CAZ2.6 Identificaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

CA2.10 Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracion 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 funcion do tipo de organizacién as canles de presentacién 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 reclamaciéns de clientes.

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

CA4.7 Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

CA4.8 Definironse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion & 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 colaboracion nas actividades realizadas.

CAA5.1 Describironse as incidencias comins nos procesos de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CA5.2 Definiuse o concepto de calidade e as suias implicacions na atencién & clientela.

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

CAb5.4 Obtivose informacion de clientes para cofiecer as stias necesidades e as sias demandas.

CA5.5 Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.
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Criterios de avaliacion

CAA5.6 Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacion coas necesidades da clientela.

CAA5.7 Describironse os métodos de avaliacién da eficiencia na prestacion do servizo.

CAA5.8 Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion & clientela en empresas de mantemento de vehiculos.

CAA5.9 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 sta calidade.

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

4.4.¢e) Contidos

Contidos

Motivaciéns da clientela: actitudes e comportamentos.

Tratamento e normas de cortesia.

Técnicas de captacion da persoa interlocutora.

Técnicas de estratexia da relacion e do estilo comunicativo
Técnicas de obtencion de informacién complementaria.
Verificacién da comprension da mensaxe e do grao de satisfaccion.
Empatia.

Queixas, reclamaciéns e suxestions.

Principais motivos de queixas de clientes en empresas de mantemento de vehiculos.
Informacion facilitada & clientela.

Elementos de recollida de queixas, reclamacions e suxestions.

Actuacions fronte as reclamacions: técnicas de resposta a obxeccions da clientela.
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Contidos

Fases da xestion de queixas e reclamacions.

Normativa relacionada con reclamacions.

Asesoramento e técnicas de resposta as obxeccions da clientela.
Caracteristicas do servizo: factores de calidade.

A garantia como elemento de calidade.

Relacion entre a calidade de servizo e a fidelizacion.

Documentos e cuestionarios para medir o grao de satisfaccion.
Procedementos de control do servizo: parametros e técnicas de control.
Calidade e mellora continua.

Avaliacion do servizo: métodos e indicadores.

Métodos de mellora da calidade do servizo.

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

Non habera exames de recuperacion das avaliacions suspensas.

Ao rematar a avaliacion, realizarase un exame escrito de tédala materia desenvolvida na avaliacién. Dito exame sera puntuacion entre 1 e 10.

A nota da avaliacion sera a media aritmética entre a nota de clase e a da proba escrita. Aquel alumno que acade unha puntuacion de 5 ou superior a tera aprobada.

O alumno que aprobe dmbas avaliacions, tera aprobado a mddulo de Comunicacions

Durante a avaliacion se efectuaran diversos traballos, en grupo ou individuais, segun as actividades desefiadas para cada U.D. Todos estes traballos teran unha puntuacién entre 1 e 10. A media de todos eles sera a
nota de clase, tendo en conta ademais comportamento, cuidado do material e trato cos compafieiros.
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Se s6 ten unha avaliacion aprobada, a media de dmbalas duas debera ser igual o maior que 5; tendo en conta que para poder facela debera ter na suspensa un minimo de 4.

O alumno que suspenda as duas ou aquel que non aprobe segun o criterio anterior, tera que facer un exame final correspondente a todo o curriculo do médulo.

Os contidos minimos esixibles para acadar a avaliacion positiva son os que se detallan a continuacién:

Identificaronse as técnicas de comunicacion, as stas vantaxes e as suas limitacions.

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

Definironse os parametros que caracterizan a atencién adecuada en funcion da canle de comunicacion utilizada.
Describironse as técnicas de comunicacién mais utilizadas segundo as canles de comunicacion.

Identificaronse os erros mais habituais na comunicacién.

Definironse os parametros para controlar a claridade e a precision na transmision e na recepcién da informacion.
Valorouse a importancia da linguaxe non verbal na comunicacién presencial.

Valorouse a importancia da actitude e da imaxe persoal.

Identificaronse os elementos fundamentais na comunicacién oral.

Demostrouse unha actitude de atencion e colaboracién nas actividades realizadas.

Identificaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

Caracterizaronse os tipos de clientes.

Clasificaronse e caracterizaronse as etapas dun proceso de comunicacion.

Interpretouse o comportamento da clientela.

Identificaronse as motivacions de compra ou demanda dun servizo por parte da clientela.

Procedeuse cunha forma e unha actitude adecuadas na atencion e no asesoramento a clientela, en funcién da canle de comunicacion utilizada.
Valoraronse as interferencias que dificultan a comunicacién coa clientela.

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

Identificaronse as ferramentas e os elementos basicos de marketing.

Definiuse o concepto de imaxe da empresa.

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

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

Describironse as técnicas para proporcionar unha informacion exacta e adecuada.

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

Recofiecéronse os principais motivos de queixas de clientes nas empresas de mantemento de vehiculos.
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Xerarquizaronse en funcion do tipo de organizacion as canles de presentacion de reclamacions.

Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamaciéns no seu dmbito de competencia.

Definironse as actitudes e o protocolo fronte as reclamacions.

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

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

Identificaronse os factores que infllien na calidade de prestacién do servizo.

Relacionouse a calidade de servizo coa fidelizacion da clientela.

Analizaronse as caracteristicas do servizo prestado en comparacién coas necesidades da clientela.

Propuxéronse medidas de resolucion ante problemas tipo de atencion a clientela en empresas de mantemento de vehiculos.
Presentaronse conclusions a través de informes acerca da satisfaccion da clientela, e achegaronse medidas que poidan mellorar a calidade do servizo.
Transmitironselle ao departamento correspondente os defectos detectados no produto ou no servizo para mellorar a sua calidade.

6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

No caso de que haxa alumnado que tefia que recuperar este madulo, terd que levar a cabo unha serie de exercicios, tanto practicos como tedricos, coa finalidade de que poida acadar os cofiecementos e 0s
procedementos minimos esixibles establecidos nesta programacion.

As actividades de caracter tedrico que poderan ser realizadas de forma auténoma polo alumnado e sempre baixo a supervision € 0 apoio do profesorado, seran as seguintes:

- Traballos escritos sobre as unidades non superadas.

- Exames escritos que incluan preguntas de desarrollo, tipo test e calculos das unidades non superadass.

As actividades de caracter practico que se levaran a cabo nos talleres, serén as seguintes:

- Probas practicas similares as realizadas durante o desenvolvemento das diferentes unidades ao longo do curso.
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6.b) Procedemento para definir a proba de avaliaciéon extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacion continua

Aquel alumnado que acade un nimero de faltas de asistencia igual ou superior ao 10% da duracién total do médulo (5 horas) perdera o dereito a ser avaliado en cada trimestre e tera que facer unha proba
extraordinaria antes da terceira avaliacion, para superar este médulo.

Nesta proba, 0 alumnado tera que demostrar que posue os cofiecementos minimos esixibles de cada un dos bloques de contidos desta programacion.

Esta proba constara de dlas partes:

¢ 12 parte: proba tedrica que versara sobre os contidos de cada unha das unidades formativas do curriculum do médulo

¢ 2%parte: proba practica na que se levara a cabo como minimo unha das préacticas realizadas polo alumnado en cada trimestre

Aquel alumnado que non supere a primeira parte da proba, non podera realizar a segunda parte.

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

Dacordo os modelos establecidos polo Departamento de Calidade

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacion da avaliacion inicial

Ao principio de curso, unha vez pechado o prazo de matricula, o equipo docente celebraremos unha xuntanza de avaliacion inicial para cofiecer as caracteristicas e a formacion previa de cada alumno/a. Nesta
avaliacion o titor dara toda a informacion dispofible sobre as caracteristicas xerais do grupo.

En base a toda esta informacidn tomaranse os acordos pertinentes, especialmente aqueles que tefian que ver con aspectos de flexibilizacién modular na duracién das ensinanzas.

Farase algun tipo de proba escrita donde se lle pedira o alumno cofiecementos basicos relativos o médulo:

- Célculos matematicos

- Cofiecementos de Debuxo

- Interpretacion de planos e esquemas

- Ferramentas do taller basicas

- Cofiecementos sobre Fisica

- Lectura e comprension, etc
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8.b) Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos programados

O tratamento & diversidade recdllese de diferentes formas:

1. A mellor estratexia para a integracion do alumnado con necesidades educativas especiais ou con determinados problemas de aprendizaxe, é implicalos nas mesmas tarefas que 6 resto do grupo, con
distintos problemas de apoio e esixencia.

2. O tratamento debe ofrecer a posibilidade de retomar un contido non asimilado nun momento posterior de traballo, co cal evitamos a paralizacion do proceso de aprendizaxe do alumnado, con exercicios
repetitivos que adoitan incidir negativamente no nivel de motivacién.

3. As actividades propostas, permitiran atender s demandas de caracter mais profundo por parte de aqueles alumnos con niveis de partida mais avanzados ou cun interese mayor sobre o0 tema estudado.
4, As actividades practicas son todas susceptibles de traballarse desde distintos niveis, ofrecendo en cada ocasion unha posibilidade de desenvolvemento en funcién do nivel de partida.

Para rematar, a formacion de grupos para a realizacién das actividades practicas fomentara as relaciéns sociais entre o alumnado e a formacién ou asentamento dunha maior cultura social e civica.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacién en valores

O profesor ademais de instructor e transmisor de cofiecementos técnicos é educador; e debe colaborar na formacién integral do alumno. Os posibles temas transversais son:

a) Educacién moral e civica: Fomento de actitudes de respeto cara os demais; fomento de actividades de traballo en equipo.

b) Educacién para a paz: Buscarase favorecer a colaboracion entre os alumnos, o respeto polas opinions, ideas, solucions e modos de traballo distintos dos propios.

c) Educacién para a igualdade entre sexos: Fomentarase o trato non discriminatorio; particularmente nas actividades desenvoltas no taller.

d) Educacién ambiental: Esta materia esta incluida implicitamente na programacién. Intentase comprender a interaccion das actividades propias dos modulos e as stas repercusion sobre 0 medio ambiente.

e) Educacién para a saude: Deberase asumir como algo que debe formar parte de tédolos contidos do modulo; fomentando o cofiecemento, habitos e medidas de precaucion e seguridade tanto persoais como
de uso.

f) Educacién do consumidor: Intentaras capacitar  alumno para que sexa capaz de desenrolar unha actitude de analise e sentido critico cara a sociedade de consumo.

g) Educacién vial: Promoverase o analise critico en certas formas de actitude e comportamento que contravefian as normas de circulacion.
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9.b) Actividades complementarias e extraescolares

As actividades complementarias son aquelas que se realizan co alumnado en horario lectivo e que tefien caracter diferenciado polo momento, espacio ou recursos que utilizan.

As actividades extraescolares son aquelas que, sendo organizadas polo centro e figurando na programacion xeral anual, aprobada polo Consello Social, se realizan fora do horario lectivo e nas que a participacion do
alumnado é voluntaria.

Consideramos que as actividades complementarias e extraescolares son outro dos baremos que mide a calidade educativa, polo que debemos fomentalas e procurar unha participacién importante do alumnado nas
mesmas.

As visitas técnicas deben de estar conectadas coas actividades de ensino-aprendizaxe desenvolvidas no centro educativo, co fin de fomentar a relacion co contorno productivo e actuar como reforzo dun conxunto
coherente de tarefas realizadas na aula, por iso, en calquera caso, estas visitas deben de ter obxectivos concretos e programados e deben organizarse dun xeito que non impliquen unha ruptura co proceso xeral de
ensino-aprendizaxe do ciclo.

A visita técnica debe procurar un achegamento 4 realidade profesional & que esta vinculada a competencia profesional do titulo, por iso, contemplaremos nas actividades varias visitas a empresas relacionadas co
sector do automobil e se coincidise con alguna feira do sector, tamén se poderia intentar asistir a ela.
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