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1. Criterios de avaliacion do terceiro trimestre afectados (por cada unidade didactica)

1.1 Identificacion da unidade didactica

thCIB

Unidade didactica

O TRATAMENTO E ARQUIVO DA INFORMACION ESCRITA

Resultado de aprendizaxe

Criterio de avaliacion

Imprescindible

Desenvolvera-

Instrumento de avaliacion

(si, non) se neste curso
(si, non)
RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucién e CAA4.1 - Identificdronse os medios, os procedementos e os criterios N Sl RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- mais adecuados na recepcidn, no rexistro, na distribucién e na TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas. transmision de comunicacion escrita a través dos medios telemati-
cos.

RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e CAA4.2 - Determindronse as vantaxes e os inconvenientes da utiliza- N Sl RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- cion dos medios de transmision da comunicacién escrita. TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas.
RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucién e CA4.3 - Seleccionouse o medio de transmisién mais axeitado en N S| RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
recuperaciéon de comunicacidns escritas, aplicando criterios especifi- funcidén dos criterios de urxencia, custo e seguridade. TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas.
RA4 - Determina os procesos de recepcidn, rexistro, distribucion e CA4.4 - Identificaronse os soportes de arquivo e rexistro mais S SI RESOLUCION DE CUFSTléNS E PROBAS
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- utilizados en funcidn das caracteristicas da informacién que haxa TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas. que almacenar.
RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e CAA4.5 - Identificdronse as principais bases de datos das organiza- NON NON
recuperaciéon de comunicacidns escritas, aplicando criterios especifi- cidns, asi como a sua estrutura e as suas funcidns.
cos de cada unha destas tarefas.

CAA4.6 - Analizaronse as técnicas de mantemento do arquivo de S SI RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS

RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi-
cos de cada unha destas tarefas.

xestién de correspondencia convencional.

TELEMATICAS
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= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribuciéone | =  CA4.7 - Determinouse o sistema de clasificacion, rexistro e arquivo S SI RESOLUCION DE CUFSTIONS E PROBAS
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- apropiados ao tipo de documentos. TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas.
= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucién e = CA4.8 - Recofiecéronse os procedementos de consulta e conserva- N Sl RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
recuperacién de comunicacidns escritas, aplicando criterios especifi- cién da informacién e da documentacién. TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas.
= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribuciéne | =  CA4.9 - Respectdronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso N SI RESOLUCION DE CUFSTIONS E PROBAS
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- 4 informacién segundo a normativa, e aplicaronse, na elaboracion e TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas. no arquivo da documentacion, as técnicas dos tres erres (reducir,
reutilizar, reciclar).
= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e = CA4.10 - Rexistraronse os correos electrénicos recibidos e emitidos, NON NON
recuperacién de comunicacidns escritas, aplicando criterios especifi- asi como outra informacion telematica, de xeito organizado e rigoro-
cos de cada unha destas tarefas. so, segundo técnicas de xestion eficaz.
= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucion e = CA4.11 - Realizouse a xestién e o mantemento de cadernos de NON NON
recuperacion de comunicacions escritas, aplicando criterios especifi- enderezo.
cos de cada unha destas tarefas.
= RA4 - Determina os procesos de recepcion, rexistro, distribucién e = CA4.12 - Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspon- N Sl RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
recuperaciéon de comunicacidns escritas, aplicando criterios especifi- dencia electrénica. TELEMATICAS
cos de cada unha destas tarefas.

N2 Unidade didactica
5 O DEPARTAMENTO DE ATENCION O CLIENTE
Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Imprescindible | Desenvolvera- Instrumento de avaliacion
(si, non) se neste curso
(si, non)
= RA1L.- Aplica técnicas de comunicacién, logo de identificar as mais = CA1.1- Aplicironse técnicas de comunicacién e habilidades sociais S| SI RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
adecuadas, na relacién e na atencidn 4 clientela e persoas usuarias. que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situa- TELEMATICAS
cions de atencion ou asesoramento.
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RA1.- Aplica técnicas de comunicacidn, logo de identificar as mais
adecuadas, na relacion e na atencion a clientela e persoas usuarias

CA1.2 - Identificaronse as fases que compoiien o proceso de aten-
cién a clientela e &s persoas consumidoras ou usuarias a través de
diferentes canles de comunicacion.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RA1.- Aplica técnicas de comunicacidn, logo de identificar as mais
adecuadas, na relacion e na atencion a clientela e persoas usuarias

CA1.3 - Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comporta-
mento do cliente ante diversos tipos de situacions.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RA1.- Aplica técnicas de comunicacidn, logo de identificar as mdis
adecuadas, na relacion e na atencion a clientela e persoas usuarias

CA1.4 - Analizdronse as motivacidons de compra ou demanda dun
produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

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

CAL.5 - Obtivose, de ser o caso, a informacidn histérica da clientela

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

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

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

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

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

CA1.7 - Analizaronse e soluciondronse os erros mais habituais que se
cometen na comunicacién coa clientela ou as persoas usuarias.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

CA2.1 - Describironse as funciéns do departamento de atencidén &
clientela en empresas.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

C AD2.2 - Valorouse a importancia dunha actitude proactiva para
anticiparse a incidencias nos procesos.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

CA2.3 - Interpretouse a comunicacién recibida por parte da clientela.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

CA2.4 - Relacionaronse os elementos da queixa ou reclamacion coas
fases do plan interno de resolucién de queixas e reclamacions.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

CA2.5 - Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS

RAZ2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente-
la, aplicando a normativa.

CA2.6 - Xestionouse a informacién que haxa que subministrarlle &
clientela.

N

Sl

RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS
TELEMATICAS
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RA2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente- CA2.7 - Determindronse os documentos propios da xestion de Sl Sl RESOLUCION DE CUFSTIONS E PROBAS
la, aplicando a normativa. consultas, queixas e reclamacions. TELEMATICAS
RA2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente- CA2.8 - Redactaronse escritos de resposta utilizando medios elec- S SI RESOLUCION DE CUFSTIONS E PROBAS
la, aplicando a normativa. trénicos ou outras canles de comunicacion. TELEMATICAS
RA2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente- CA2.9 - Valorouse a importancia da proteccion da persoa consumi- Sl Sl RESOLUCION DE CUFSTIONS E PROBAS
la, aplicando a normativa. dora. TELEMATICAS
RA2.- Xestiona consultas, queixas e reclamaciéns da posible cliente- CA2.10 - Aplicouse a normativa en materia de consumo. S S RESOLUCION DE CUESTIONS E PROBAS

la, aplicando a normativa.

TELEMATICAS

Unidade didactica

A CALIDADE NA ATENCION O CLIENTE

Resultado de aprendizaxe

Criterio de avaliacion

Imprescindible
(si, non)

Desenvolvera-
se neste curso
(si, non)

Instrumento de avaliacion

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela

CA3.1 - Valorouse a importancia do servizo posvenda nos procesos
comerciais

Sl

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacién ca fidelizacion da
clientela.

CA3.2 - Identificaronse os elementos que intervefien na atencién
posvenda.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela.

CA3.3 - Identificaronse as situaciéns comerciais que precisan segui-
mento e servizo posvenda.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela.

CA3.4 - Aplicaronse os métodos mais utilizados habitualmente no
control de calidade do servizo posvenda e os elementos que inter-
vefien na fidelizacién da clientela.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.
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RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela.

CA3.5 - Distinguironse os momentos ou fases que estruturan o
proceso de posvenda.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela.

CA3.6 - Utilizdronse as ferramentas de xestion dun servizo posvenda.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacion ca fidelizacion da
clientela.

CA3.7 - Describironse as fases do procedemento de relacién coa
clientela.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacién ca fidelizacion da
clientela.

CA3.8 - Describironse os estandares de calidade definidos na presta-
cién do servizo.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacién ca fidelizacion da
clientela.

CA3.9 - Detectdronse e arranxaronse os erros producidos na presta-
cién do servizo.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.

RA3.- Organiza o servizo posvenda en relacién ca fidelizacion da
clientela.

CA3.10 - Aplicouse o tratamento adecuado na xestién das anomalias
producidas.

N

NON

IMPARTIRASE NA MEDIDA DO POSIBLE NO
PROXIMO CURSO NO MODULO DE XESTION
LOXISTICA.
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion
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MINIMOS EXIXIBLES
Unidade 4.- O TRATAMENTO E ARQUIVO DA INFORMACION ESCRITA

CA4.1 - Identificaronse os medios, os procedementos e os criterios mais adecuados na recepcidn, no rexistro, na distribucién e na transmisiéon de comunicacion escrita a través dos medios telematicos.

CA4.2 - Determinaronse as vantaxes e os inconvenientes da utilizacion dos medios de transmisidon da comunicacion escrita.

CA4.3 - Seleccionouse o medio de transmision mais axeitado en funcidn dos criterios de urxencia, custo e seguridade.

CA4.4 - |dentificaronse os soportes de arquivo e rexistro mdis utilizados en funcidn das caracteristicas da informacién que haxa que almacenar.

CA4.6 - Analizdronse as técnicas de mantemento do arquivo de xestién de correspondencia convencional.

CA4.7 - Determinouse o sistema de clasificacidn, rexistro e arquivo apropiados ao tipo de documentos.

CA4.8 - Recofiecéronse os procedementos de consulta e conservacidn da informacién e da documentacién.

CA4.9 - Respectaronse os niveis de proteccion, seguridade e acceso a informacidn segundo a normativa, e aplicaronse, na elaboracion e no arquivo da documentacidn, as técnicas dos tres erres (reducir, reutilizar e reciclar).
CA4.12 - Valorouse a importancia da sinatura dixital na correspondencia electrénica.

UNIDADE 5.- O DEPARTAMENTO DE ATENCION O CLIENTE

CA1.1 - Aplicaronse técnicas de comunicacion e habilidades sociais que facilitan a empatia coa clientela ou as persoas usuarias en situacions de atencidn ou asesoramento.
CA1.2 - Identificaronse as fases que compofien o proceso de atencidn a clientela e as persoas consumidoras ou usuarias a través de diferentes canles de comunicacion.
CA1.3 - Adoptouse a postura mais adecuada segundo o comportamento do cliente ante diversos tipos de situacions.

CA1.4 - Analizdronse as motivacions de compra ou demanda dun produto ou servizo por parte da clientela ou as persoas usuarias.

CAL1.5 - Obtivose, de ser o caso, a informacidn histérica da clientela.

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

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

CA2.1 - Describironse as funciéns do departamento de atencidn a clientela en empresas.

CA2.3 - Interpretouse a comunicacion recibida por parte da clientela.

CA2.4 - Relaciondronse os elementos da queixa ou reclamacion coas fases do plan interno de resolucién de queixas e reclamacidns.

CA2.5 - Diferenciaronse os tipos de demanda ou reclamacion.

CA2.6 - Xestionouse a informacién que haxa que subministrarlle a clientela.

CA2.7 - Determinaronse os documentos propios da xestion de consultas, queixas e reclamacions.

CA2.8 - Redactéronse escritos de resposta utilizando medios electrénicos ou outras canles de comunicacién.

CA2.9 - Valorouse a importancia da proteccion da persoa consumidora.

CA2.10 - Aplicouse a normativa en materia de consumo.

CRITERIOS DE CUALIFICACION.
Dadas as especiais circunstancias nas que se desenrola este trimestre, e en consonancia coa normativa publicada polas autoridades educativas, a terceira avaliacidn serd continua, diagndstica e formativa, sé con caracter positivo.
A nota final sera a que resulte despois de calcular a media da primeira e segunda avaliacion, incrementada en ata dous puntos en funcion dos traballos e probas realizados polo alumno on line durante o perio“ﬁﬁmﬁmsﬁ
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas

Criterios de avaliacion imprescindibles (por cada unidade didactica)

Ne Unidade didactica
12 22 Resultado de aprendizaxe Criterio de avaliacion Instrumento de avaliacién
aval. | aval.
- L]

6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

NON HAY ALUMNOS CON AVALIACIONS SUSPENSAS NESTE MODULO POLO QUE NON E NECESARIO DEFINIR ACTIVIDADES DE RECUPERACION.

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

Realizardse unha proba “tedrico-practica telematica” relacionada coas unidades didacticas impartidas.

-A puntuacion sera de 0 a 10 puntos.

-Para poder superar o médulo serd necesario acadar una cualificacion minima de 5 puntos.
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8. Medidas de atencion a diversidade

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

A conexidn co alumno é constante e sen horario polo que cando alguén ten dubidas ou necesidades de reforzo nalgin tema ou actividade sé ten que pofierse en contacto co profesor a través de correo electrénico, whats-App
videochamada ou videoconferencia.
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