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1. INTRODUCCION

Esta programacién esta destinada al segundo curso del Ciclo de Grado Medio de Gestidn
Administrativa, perteneciente a la familia de “Administracion y Gestion” dentro del Sistema

Educativo de la Formacion Profesional

En concreto, la programacion trata sobre el Moddulo Profesional 0437 Comunicacién
empresarial y atenciéon al cliente, con una duraciéon de 160 horas, a lo largo del curso

académico, a razon de 5 horas lectivas semanales

Debemos entender la programacion como un documento dinamico, puesto que regula un
proceso en construccién y, por tanto, abierta, ya que nos debe permitir intercalar los ajustes
necesarios a cada contexto posible. Podemos encontrarnos con demandas sociales de varios

tipos: de competencias profesionales o educativas en general.

La ley (RD 1631/09), en su articulo 4, refleja que la Competencia general consiste en
realizar actividades de apoyo administrativo en el ambito laboral, contable, comercial,
financiero y fiscal, asi como de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como
privadas, aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion
del cliente y actuando segun normas de prevencién de riesgos laborales y proteccion

medioambiental.

1.1. CONTEXTO LEGAL

Levyes de Educacioén

» En primer lugar debemos tener en cuenta laLey Organica para la Mejora de la Calidad
Educativa 8/2013, de 9 de diciembre, (a partir de ahora LOMCE) y la LOE (Ley Organica
de Educacién), 2/2006 del 3 de Mayo, de aplicacion estatal.

» En segundo lugar, y como establece el articulo 52.2 del Estatuto de Autonomia de
Andalucia, esta comunidad tiene la competencia compartida con el Estado en materia de
Educacion en el establecimiento de planes de estudio y en la organizacion curricular de
las ensefianzas que conforman el sistema educativo. Por tanto, debemos tener en cuenta
la LEA (Ley de Educacion de Andalucia), 17/2007 de 10 de diciembre, que establece en
su capitulo V “Formacién Profesional”, titulo 1l “Las ensefanzas”, los aspectos propios de
Andalucia relativos a la ordenaciéon de las ensefanzas de formacion profesional en el

sistema educativo.

MD75010202.Rev.4-11/09/2018 3/44



IESCA®  LE.S. Martin Garcia Ramos Programacioén

Leves de ordenacion de la Formacion Profesional

» Por otra parte, el RD 1147/2011 de 29 de julio, por el cual se establece la ordenacion
general de la formacién profesional en el sistema educativo, fija la estructura de los
nuevos titulos de formacion profesional, que tendran como base el Catalogo Nacional de
las Cualificaciones Profesionales, las directrices fijadas por la Union Europea y otros

aspectos de interés social.

» Como consecuencia de ello, el Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que se
establece la ordenacioén y las ensefianzas de la Formacion Profesional Inicial que forma
parte del sistema educativo, regula los aspectos generales de estas ensefianzas. Este
decreto establece el curriculo de los médulos profesionales compuesto por los resultados
de aprendizaje, los criterios de evaluacion, los contenidos y duracién de los mismos, asi
como las orientaciones pedagogicas. En la determinacion del curriculo establecido en
esta Orden se ha tenido en cuenta la realidad socioecondmica de Andalucia, asi como

las necesidades de desarrollo econémico y social de su estructura productiva.

De las ensenanzas

» El Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa y se fijan unas ensefianzas minimas. También se
contempla otros aspectos como una duracion de 2.000 horas, los objetivos generales y

los modulos profesionales del Ciclo formativo.

» La Orden de 21 de febrero de 2011 por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico en Gestidén Administrativa, que determina el horario
lectivo semanal de cada modulo profesional y la organizacion de éstos en los dos cursos

escolares necesarios para contemplar el Ciclo Formativo.

De Centro:

» El Decreto 327/2010 de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Organico de

los Institutos de Educacion Secundaria (en el Plan _de Centro del IES quedara

recogido el Proyecto Educativo, el Reglamento de Organizacién y Funcionamiento y

por ultimo el Plan de gestion)

» ORDEN de 20 de agosto de 2010, por la que se regula la organizacion y el

funcionamiento de los institutos de educacion secundaria, asi como el horario de los
centros, del alumnado y del profesorado. (BOJA 30-08-2010)
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De la evaluacion

e Orden de 29 de septiembre de 2010 por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion y titulaciéon académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion

profesional inicial en Andalucia

1.2. CONTEXTO SOCIOECONOMICO

Albox es un municipio espafol perteneciente a la provincia de Almeria, en la comunidad
auténoma de Andalucia. Esta situado en la parte nororiental del Valle del Almanzora y a 120

km de la capital provincia, Almeria. En el aino 2018 contaba con 11.696 habitantes.

El municipio albojense esta formado por los nucleos de Albox, El Llano de las Animas, Llano
del Espino, Llano de Los Olleres, La Molata y Las Pocicas. Otros nucleos diseminados son

Fuente del Marqués y San Roque.

El suelo de Albox es muy fértil. Las huertas, cultivadas, contrastan con el arido paisaje

circundante.

Su rigueza mas importante es su gran capital humano, que ha sabido ir adaptandose a los

nuevos tiempos.

Una economia basada en los servicios, destacando el transporte y el comercio textil y de
alimentacion. La puesta en marcha del Poligono industrial, la Ciudad del Transporte y la

creacion de modernos centros comerciales benefician un Albox mucho mas préspero.
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El contexto socioecondmico del centro, se enmarca dentro de las actividades del sector
terciario o servicios, destacando las actividades relacionadas con el comercio, turismo, la
construccion y la actividad inmobiliaria en un marco de empresas de pequefa y mediana
dimension (pymes).Por tanto, puesto que el médulo se encuadra dentro de una unidad de
competencia muy especifica y definida, la adaptaciéon del disefio a la realidad
socioecondmica de la comarca se centrara en hacer especial hincapié en las empresas

comerciales y de servicios por la inexistencia practicamente de tejido industrial en la zona.

1.3. CONTEXTO DE CENTRO

Nuestro Instituto es un Centro Publico, dependiente de la Consejeria de Educacién de la
Junta de Andalucia. Un Centro que entiende que su MISION es la de formar a personas en el
ambito humanistico, cientifico y técnico para que sean capaces de acceder a la Universidad,
al mundo laboral o crear su propia empresa manteniendo comportamientos éticos, espiritu

critico y respeto por el entorno.

Queremos ofrecer a todos los alumnos interesados, sin ninguna condiciéon, un servicio
educativo de calidad, moderno, abierto a los nuevos requerimientos tecnoldgicos que
demanda nuestra sociedad; y a dar, de esta forma, satisfaccion, por un lado, al usuario, que
demanda una formacion acorde con el tiempo en el que vive, una formacion que le faculte
para ser competente tanto en el ambito laboral elegido como en la realizacién de estudios
posteriores; y por otro, a nuestro mas cercano entorno socio-economico, que demanda
individuos lo suficientemente preparados como para hacer competitiva las empresas en las

que se integran.

El Instituto de Educaciéon Secundaria Martin Garcia Ramos, es uno de los dos centros de

educacioén secundaria que podemos encontrar en la localidad de Albox.

Su oferta educativa cuenta con lineas bilinglies y no bilinglies. A parte de tener varios grupos
en toda la Ensefianza Obligatoria Secundaria, oferta los bachilleratos de Ciencias y

Tecnologia y Humanidades y Ciencias Sociales.

También oferta los Ciclos formativos de Grado Medio de Gestién Administrativa y Carroceria,

y el Ciclo de Grado Superior de Administracién y Finanzas.

En horario de tarde, se ofrece una educacion para adultos, teniendo tanto cursos de la E.S.A
como bachilleratos en la modalidad semipresencial, asi como la Formacién Basica de

Ayudante de Mecanica.
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1.4. CONTEXTO DE AULA
Los alumnos/as matriculados en el Médulo 0440 Tratamiento Informatico de la Informacién,

actualmente, son 10 y proceden de Albox principalmente. De ellos 6 son chicas y 4 chicos.

La mayoria han accedido al ciclo después de cursar 4° ESO, en los centros IES Martin
Garcia Ramos y el IES Cardenal Cisneros (Albox), una de las alumnas procede del IES
Aljada (Puente Tocinos, Murcia), y dos alumnas han vuelto a retomar su formacion
académica cursando este ciclo de formacion profesional, en el que ya estuvieron

matriculadas hace 4 afnos. Sus edades varian desde los 17 a los 30 afnos.
No hay repetidores del médulo del curso pasado.

Por lo general se observa una buena cohesion de grupo con buena predisposicién a trabajar.

2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO
De conformidad con lo establecido en el articulo 9 del Real Decreto 1631/2009, de 30 de
octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en Gestién Administrativa y se fijan sus
ensefanzas minimas, los objetivos generales de las ensefianzas correspondientes al mismo

son:

a) Analizar el flujo de informaciéon y la tipologia y finalidad de los documentos o

comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

b) Analizar los documentos o0 comunicaciones que se utilizan en la empresa,

reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

c) ldentificar y seleccionar las expresiones en lengua inglesa, propias de la empresa,

para elaborar documentos y comunicaciones.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas
con su empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacién para elaborar

documentos y comunicaciones.

e) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las
condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la

informacion en su elaboracion.

f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y
documentos adecuados a cada caso, aplicandolas de forma manual e informatica

para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.
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g) Interpretar la normativa y metodologia contable, analizando la problematica contable
que puede darse en una empresa, asi como la documentacién asociada para su

registro.

h) Introducir asientos contables manualmente y en aplicaciones informaticas especificas,

siguiendo la normativa en vigor para registrar contablemente la documentacion.

i) Comparar y evaluar los elementos que intervienen en la gestién de la tesoreria, los
productos y servicios financieros basicos y los documentos relacionados con los
mismos, comprobando las necesidades de liquidez y financiacién de la empresa para

realizar las gestiones administrativas relacionadas.

j) Efectuar célculos basicos de productos y servicios financieros, empleando principios
de matematica financiera elemental para realizar las gestiones administrativas de

tesoreria.

k) Reconocer la normativa legal aplicable, las técnicas de gestién asociadas y las
funciones del departamento de recursos humanos, analizando la problematica laboral
que puede darse en una empresa y la documentacion relacionada para realizar la

gestion administrativa de los recursos humanos.

[) Identificar y preparar la documentacion relevante asi como las actuaciones que se
deben desarrollar, interpretando la politica de la empresa para efectuar las gestiones

administrativas de las areas de seleccion y formacion de los recursos humanos.

m) Cumplimentar documentacion y preparar informes consultando la normativa en vigor y
las vias de acceso (Internet, oficinas de atencion al publico) a la Administracion
Publica y empleando, en su caso, aplicaciones informaticas ad hoc para prestar apoyo

administrativo en el area de gestion laboral de la empresa.

n) Seleccionar datos y cumplimentar documentos derivados del area comercial,
interpretando normas mercantiles y fiscales para realizar las gestiones administrativa

correspondientes.

i) Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandolas a cada
caso Yy analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para

desempenar las actividades de atencion al cliente/usuario.

o) Identificar las normas de calidad y seguridad y de prevencion de riesgos laborales y
ambientales, reconociendo los factores de riesgo y parametros de calidad para aplicar

los protocolos correspondientes en el desarrollo del trabajo.
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p) Reconocer las principales aplicaciones informaticas de gestién para su uso asiduo en

el desempefio de la actividad administrativa.

q) Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su

aportacién al proceso global para conseguir los objetivos de la produccion.

r) Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo

otras practicas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

s) Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informacion y
adquiriendo conocimientos para la innovacion y actualizacién en el ambito de su

trabajo.

t) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, analizando el
marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como

ciudadano democratico.

u) Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y

estudiando la viabilidad empresarial para la generacion de su propio empleo.

La formacion del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales a), b), d), e) f) y i)

2.2. OBJETIVOS DEL MODULO O RESULTADOS DE APRENDIZAJE
Los objetivos que tendran que alcanzar los alumnos al finalizar el médulo de
Comunicacion empresarial y atencion al cliente vienen expresados en Resultados de
Aprendizaje (RA), estableciéndose los siguientes:
RA1 .Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa Y los flujos de informacion existentes en ella.
RA2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.
RA3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.
RA4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.
RA5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.
RAG. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo.
RAY. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas

del marketing.
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RA8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares

establecidos.

2.3. PERFIL PROFESIONAL
El perfil profesional del titulo de técnico en gestidon administrativa queda determinado por su
competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y por la
relacion de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del catalogo nacional de

cualificaciones profesionales incluidas en el titulo.

2.4. COMPETENCIA GENERAL
La competencia general de este titulo consiste en realizar actividades de apoyo administrativo
en el ambito laboral, contable, comercial, financiero y fiscal, asi como de atencion al
cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la normativa vigente y
protocolos de calidad, asegurando la satisfaccién del cliente y actuando segun normas de

prevencién de riesgos laborales y proteccién ambiental.

2.5. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES
La formacién del mdodulo contribuye a alcanzar las competencias:

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion
de la empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion
obtenida.

c) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.

i) Desempenar las actividades de atencion al cliente/usuario en el ambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la
empresa /institucion

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccién y de
actualizacién de conocimientos en el ambito de su trabajo.

p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

q) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por
cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos productivos.

r) Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacion.

3. ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE CONTENIDOS

La Orden de 21 de febrero de 2011, recoge los contenidos basicos del modulo profesional de
Comunicacién empresarial y atencién al cliente. Dichos contenidos quedan recogidos a

continuacion:
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3.1. CONTENIDOS BASICOS

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial

* Comunicacién e informacion y comportamiento. Finalidad de la comunicacion.
» Elementos y barreras de la comunicacion.

* Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.

* Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

 La organizacion empresarial. Organigramas. Concepto y clases de organigramas segun su
forma gréfica.

* Principios de organizacion empresarial.

* Principios de organizacion vertical y horizontal.

* Principios de equilibrio de la organizacion.

* Tipos de organizacién empresarial.

» Organizacién jerarquica, organizacion funcional, entre otros.

» Departamentos y areas funcionales tipo.

» Departamentalizacion por funciones, por clientes, geografica, entre otros.
» Areas funcionales basicas.

* Funciones del personal en la organizacion.

* Descripcién de los flujos de comunicacion.

» Comunicacién ascendente, descendente y lateral.

* La comunicacion interna en la empresa, comunicacion formal e informal.
» La comunicacion externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

Transmision de comunicacién oral en la empresa:

* Principios basicos en las comunicaciones orales.

* Normas de informacion y atencién oral, internas y externas.

* Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.

+ Clases de comunicacion oral.

» La comunicacion no verbal. Elementos.

» La comunicacién verbal dentro del ambito de la empresa.

» La comunicacion telefonica. Barreras y dificultades en la transmision de la informacion.

+ El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefonico. Normas para hablar
correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la comunicacion empresarial.

* La informatica en las comunicaciones verbales.
» Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion, despedida.

Transmision de comunicaciéon escrita en la empresa:

» La comunicacién escrita en la empresa.

* Normas de comunicacién y expresion escrita.

* Normas ortograficas, sintacticas y de Iéxico en la correspondencia comercial.
 Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.

* La carta comercial. Estructura.

* Estilos de la carta comercial.

* Clases de cartas comerciales.

» Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones Publicas.
* Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
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* El correo electrénico. Estructura y redaccién.La recepcion de la correspondencia.
* Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.

* Envio de correspondencia.

* Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.
* Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
* Aplicacion de las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

Archivo de la informacion en soporte papel e informatico:
* Archivo de la informacion en soporte papel.

* Clasificacion y ordenacion de documentos. Clasificacion de la informacién. Criterios de
clasificacion. Sistemas de clasificacion.

* Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
» Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.

» Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia. Normas para el
archivo.

* El libro de registro

« Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.
* Centralizacion o descentralizacién del archivo.

* El proceso de archivo.

» Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo.
* La purga o destruccion de la documentacion.

+ Confidencialidad de la informacion y documentacion.

* Archivo de la informacion en soporte informatico:

» Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

» Estructura y funciones de una base de datos.

* Procedimientos de proteccion de datos.

* Archivos y carpetas. Identificacion y organizacion.

» Organizacion en carpetas del correo electronico y otros sistemas de comunicacion
telematica

Reconocimiento de necesidades de clientes:

» Concepto e identificacion del cliente, el cliente interno, el cliente externo.
* El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

* Teorias de la motivacion.

* El comportamiento del consumidor.

* Modelos que explican el comportamiento del consumidor.

» Factores que determinan el comportamiento del consumidor.

* El proceso de decisién de compras.

» Elementos de la atencion al cliente, entorno, organizacion y empleados.
* Fases de la atencién al cliente, la acogida, el seguimiento, la gestion y la despedida.
* La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.

» La satisfaccioén del cliente. Factores de los que depende.

*» Los procesos en contacto con el cliente externo.

Atencién de consultas, quejas y reclamaciones:
* El departamento de atencion al cliente. Funciones.
* Valoracion del cliente de la atencion recibida, reclamacién, queja, sugerencias, felicitacion.
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» Elementos de una queja o reclamacion.
* Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
* Gestion reactiva de las reclamaciones
« Circuito de las reclamaciones.

* Organizacion del departamento.

*» Gestion reactiva de las reclamaciones
* La anticipacion a los errores.

* El seguimiento de los clientes perdidos.
* El consumidor.

* Derechos basicos.

* Derechos especificos.

* Instituciones de consumo.

* Instituciones publicas.

* Organismos privados.

* Arbitraje.

* Normativa en materia de consumo

* Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.
* Recepcion, registro y acuse de recibo.
» Tramitacién y gestion.

* Tipos de demandas

* La hoja de reclamaciones.

Potenciacién de la imagen de la empresa:

* Naturaleza y alcance del marketing.

* La imagen corporativa.

» Concepto de marketing. El departamento de marketing. Funciones.

* Los elementos del marketing. Producto, precio, distribucion, promocion, logistica, relacion
con los clientes, entre otros.

 El marketing en la actividad econdémica, su influencia en la imagen de la empresa.
* Politicas de comunicacion.

* La publicidad. Concepto, principios y objetivos. Tipos de publicidad. Publicidad ilicita.
Medios, soportes y formas publicitarias.

* Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.
 La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos. Ventajas. Valores agregados.

Aplicacién de procedimientos de calidad en la atencion al cliente:
» La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
» Concepto, factores que influyen.

* Actuacion eficaz en el trato con el cliente.

* Servicio postventa.

» Tratamiento de anomalias producidas en la prestacién del servicio.

» Procedimientos de control del servicio.

* La calidad del servicio.

* Los estandares de calidad del servicio.

* La anticipacion a los problemas.

» Evaluacién y control del servicio.
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* Control del servicio postventa.

* Procedimientos.

* Analisis de la informacion.

+ La gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

+ Lafidelizacion del cliente. El plan de marketing relacional.

3.2. TEMPORALIZACION.

El médulo de Comunicacion empresarial y atencion al cliente cuenta con una duracién de 160
horas, a razén de 5 horas semanales. Sin embargo, excepcionalmente, debido a la
distribucion de las clases en el horario semanal y al calendario escolar establecido para el
presente curso 2021-2022, se dedicaran 155 horas. En la siguiente tabla se detalla la
distribucién temporal del plan de trabajo, en la que puede observarse como se secuenciaran

todas las unidades didacticas.

Nombre de las unidades didacticas Horas
1° Unidad 1: Empresa y comunicacién 24 H
TRIMESTRE : , . :
(64 HORAS) Unidad 2: La comunicacion presencial 20 H
Unidad 3: Comunicacion telefonica 20H
Unidad 4: Comunicaciones escritas 28 H
2° : _ ) ) .
TRIMESTRE Unidad 5: El tratamiento de la correspondencia y la paqueteria 12 H
(63 HORAS) Unidad 6: Archivo y clasificacion de documentos 11H
Unidad 7: Deteccion de las necesidades del cliente y de su satisfaccion 12 H
3° Unidad 8: Atencion de quejas y reclamaciones 14 H
TRIMESTRE : _ . :
(28 HORAS) Unidad 9: Potenciacién de la imagen personal 14 H
TOTAL DE HORAS DEL MODULO 155 H

Esta distribucion temporal es susceptible de sufrir modificaciones por estar realizada desde el
punto de vista de lo que el/la profesor/a estima como tiempo requerido para cada unidad. Es
posible que haya que detenerse en algunos puntos de la programacion hasta que los
alumnos dominen y tengan la suficiente destreza con el fin de alcanzar los objetivos del

modulo.

3.3. INTERDISCIPLINARIEDAD
Se hace referencia a la interdisciplinariedad como la relacién que tiene el médulo objeto de

esta programacién con otros modulos del ciclo.
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La consideracién de la interdisciplinariedad resulta crucial por la importancia que debe
asignarse a que el alumno perciba su formacibn como un proceso de conocimientos
integrados y no aislados. El alumno debe ser capaz de identificar las relaciones que existen
entre el médulo de “Comunicacion empresarial y atencion al cliente” y el resto de modulos del
ciclo, ademas de ofrecer la posibilidad a los alumnos de enlazar sus aprendizajes y

profundizar y avanzar en ellos.

Por otro lado, sera necesario tener en cuenta la interdisciplinariedad para coordinarnos con
los profesores que imparten los otros moddulos, de forma que los contenidos se

complementen y conecten, sin que resulten ser repetitivos.

4. METODOLOGIA.

Puesto que una de las metas de la formacion profesional es favorecer en el alumno la
capacidad de aprender por si mismo, la metodologia didactica sera activa, es decir que el

alumno/a sera protagonista de su propio aprendizaje.

Los contenidos son funcionales, pues tendran que utilizarlos en circunstancias reales de la

vida cotidiana.

Se ha optado por una metodologia activa y participativa, combinando estrategias de
exposicion, interaccion y de indagacion o descubrimiento, dependiendo del tipo de contenido
y de la fase del proceso de ensefianza-aprendizaje que se esté llevando a cabo. El
aprendizaje de los contenidos, se realizara estableciendo relaciones con la vida real,
fomentando el aprendizaje significativo, relacionando lo que el alumno sabe con los nuevos
contenidos, favoreciendo la capacidad de aprender a aprender, potenciando la memoria

comprensiva y creando un clima de aceptacion y cooperacién que fomente el trabajo en
grupo.

La secuenciacion de los contenidos, bajo el principio de globalizacion, procedera de lo mas
general y simple a lo mas particular y complejo, avanzando cada vez hacia contenidos mas
rigurosos y diversificados. Asimismo, los contenidos se trabajaran gradualmente, en distintos
momentos y con diferente profundidad, de forma que se lleve a cabo un proceso de

aprendizaje progresivo.

Se promovera el aprendizaje reflexivo y no memoristico, que incluya la autoevaluacion del
alumno, que contextualice la ensefianza con respecto al entorno de trabajo real y que permita

atender a la variedad de intereses y niveles de partida de los alumnos/as.

Por ello, tendremos en cuenta lo siguiente:
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a. El alumno es el actor principal y constructor de sus propios aprendizajes,
siendo el papel del profesor el de un mediador que ajusta su ayuda

pedagogica a las caracteristicas del alumno.

b. El punto de partida para construir nuevos aprendizajes es el nivel de desarrollo

del alumno y de sus conocimientos previos.

c. Se debe estimular la autonomia y la participacion activa del alumno, para lo

cual es imprescindible motivarle.

De lo expuesto anteriormente se deduce que se fomentara la resolucion de preguntas cortas
y supuestos reales donde el alumno/a sea capaz de justificar sus respuestas con

razonamientos y argumentos coherentes y légicos, y deje patente su espiritu critico.

Al inicio de cada unidad, se hara una introduccion a la misma en la que se recapitularan los
conocimientos y aptitudes previos del alumno/a a fin de detectar ideas preconcebidas y de
despertar un interés hacia el tema. Seguidamente se explicara cada uno de los nuevos
conceptos, desarrollara ejemplos y realizara actividades asociadas a cada uno de los
epigrafes. Una vez desarrollados todos los conceptos de la unidad, guiara al alumno para que
este realice un test de repaso y resuelva las actividades del final de la unidad, donde

comprobara los resultados del aprendizaje. Se haran actividades de apoyo y recapitulacion.

Tal y como esta regulado el médulo profesional, la asignatura se impartira a razén de 5 horas
semanales lo que permitira cierta continuidad en el trabajo, imprescindible desde un punto de

vista metodoldgico.
Se sugieren las siguientes formas metodolégicas para la imparticion de las unidades:
e Explicaciones breves y esquematicas de los contenidos.
e Ejemplificacion de casos practicos.
e Resolucion de actividades.
e Utilizacion de equipos y aplicaciones informaticas.

Las aplicaciones informaticas, de gran importancia en la preparacion del alumnado de cara a
Su proyeccion e insercion laboral, no deben considerarse como contenidos del curriculo ya
que constituyen una herramienta de trabajo y, por tanto, han de contemplarse como un

aspecto metodoldgico.
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4.1. ACTIVIDADES

Las actividades disefiadas para este modulo, persiguen favorecer la iniciativa del alumno y su
autoaprendizaje, ademas del desarrollo de capacidades de comprension y analisis, de
busqueda y manejo de la informacién, intentando, ademas, conectar el aula con el mundo
real, las empresas, profesionales y los distintos agentes que componen el entorno profesional
y laboral hacia el que se dirige a los alumnos. Estas actividades se complementaran con
exposiciones orales, explicaciones del profesor y debates de los alumnos, de forma que se

trabaje la competencia lingiistica y el desarrollo de habilidades personales y sociales.

Los diferentes tipos de actividades que pueden encontrarse dentro de las unidades didacticas

son:

» Actividades de deteccion de conocimientos previos. A través de este tipo de
actividades se pretende conocer qué saben los alumnos sobre el tema que se va a
tratar, con el objetivo de partir de los conocimientos previos para alcanzar

aprendizajes significativos.

En la primera sesion de cada unidad didactica, se realizara una puesta en comun sobre los
contenidos que se abordaran en la unidad, de forma que los alumnos aporten las diferentes

ideas que tengan sobre la materia y se pueda comprobar su nivel de conocimientos.

» Actividades iniciales/motivacion. Se utilizan para introducir los contenidos
concretos que se van a trabajar, y conectan, por tanto, con la parcela del saber en que
dichos contenidos se inscriben. Son las actividades que comprenden la fase inicial del
proceso de ensefanza y serviran para motivar al alumno hacia la materia a tratar en la

unidad.

» Actividades de desarrollo de contenidos. Se desarrollan con la finalidad de
practicar los conceptos y procedimientos presentados en la unidad, asi como repasar
e interrelacionar los aprendidos en las unidades anteriores. Permiten a los alumnos la

adquisicion de nuevos conocimientos.

Estas actividades comprenderan investigaciones sobre un tema concreto, resolucion de
casos practicos, actividades de role-play, etc. Dentro de este bloque de actividades se
desarrollara la simulacién en la que se trabajara a lo largo de todo el curso escolar, recreando
las distintas situaciones y tareas que debe abordar cada uno de los departamentos de una

empresa.

» Actividades de refuerzo. Estan destinadas a los alumnos que tienen dificultades en
alcanzar los objetivos previstos. A través de estas actividades se atendera a las

diferencias individuales de los alumnos y a sus distintos ritmos de aprendizaje.
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Este tipo de actividades se iran programando en funcion de las necesidades que se detecten

en el grupo en el desarrollo del curso.

» Actividades de ampliacion. Estan destinadas a alumnos con un mayor ritmo de
aprendizaje. Estas actividades tienen mayor complejidad o dificultad con la finalidad
de facilitar el avance de estos e introducir, en ocasiones, nuevos conceptos de

caracter secundario que completan los desarrollados en la unidad.

» Actividades de recuperacion o mejora de la calificacion: Los alumnos que no
hayan superado algun criterio de evaluacién, tendran la posibilidad de realizar
actividades extra para la superacion de dicho criterio. Al igual que para los alumnos

que deseen mejora su calificacion, también se disefiaran actividades extra.

» Actividades de sintesis. Permiten al alumnado establecer relacién entre los distintos
contenidos aprendidos, asi como su contrastacion con los conocimientos que ya se

tenian. Tienen la finalidad de reforzar las ideas principales de la unidad.

> Actividades de evaluacion. Comprenden las dirigidas a la evaluacién inicial,
formativa y sumativa, siempre que esta no haya resultado cubierta por los distintos

tipos de actividades anteriores.

4.2. MATERIALES

o Pizarra

o El aula asignada cuenta con 20 ordenadores personales, mas uno para el profesor/a,
conectados en red, con acceso a Internet, con preinstalacion de Windows XP, paquete

Office 2007. Ademas cuenta con un proyector o cafiéon.
o Equipos Informaticos con acceso a Internet
o Programas: Paquete Office (Word, Excel, Access, PowerPoint...)

o Aplicaciones y programas informaticos especificos y necesarios para la gestién de

comercial: Contasol , Nominasol, Factusol, Excel, etc.

4.3. RECURSOS DIDACTICOS
o Apuntes elaborados por el profesor.

o Libros de consulta y apoyo:
= Libro Comunicacion empresarial y atencion al cliente. Editorial Mc Graw-Hill.

o Modelos y documentos reales para reproducirlos con los equipos informaticos.
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o Atrticulos de prensa y revistas.

o Acceso a fuentes de informacién a través de Internet.

Bibliografia de aula/ departamento didactico

Fondo Editorial: Cuando el profesorado estime preciso, se podra utilizar como apoyo, el fondo

editorial del departamento. Libros tanto de apoyo curricular a los distintos médulos que
componen el ciclo formativo como de apoyo en otros temas como: legislacién, dinamica de

grupos, temas transversales, técnicas de estudio, desarrollo cognitivo,....

4.4. ORGANIZACION DEL ESPACIO, RECURSOS Y TIEMPOS

Roles: El alumnado asumira un papel variado. Sera activo de forma individual cuando realice
actividades propias y de forma activa de colaboracién y cooperacion en las actividades en
grupo.

Tiempo: Las actividades iran de menor a mayor complejidad a lo largo de cada una de las

unidades de trabajo. El tiempo sera flexible en funcion de las dificultades planteadas

Agrupamiento del alumnado: El aula es polivalente. Combina mesas para trabajar (sin
ordenadores) buscando la interaccién entre los alumnos, y mesas con ordenadores, con un

ordenador-mesa para cada uno. Permitiendo realizar actividades individuales y en grupo.

La colocacién del alumnado variara, para lograr una mayor la integracion, mejorarlas tareas,
refuerzos de determinados alumnos, etc. La labor de tutorizacién por parte de ciertos

alumnos mas adelantados con otros menos sera también utilizada para ayudar al grupo-aula.

4.5. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS
La participacion de la profesora en el programa “INNICIA” permitira la realizacion de

actividades como: charlas, talleres y jornadas relacionadas con el emprendimiento

Ademas el profesor participara en las actividades organizadas por el departamento de

administracion
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4.6. ATENCION A LA DIVERSIDAD
Queda establecido en nuestro sistema educativo, la aplicacion de medidas para la atencion a
la diversidad consistentes en adaptaciones curriculares para el alumnado que necesite de las

mismas.

Concretamente, la LOMCE contempla la atencién a los alumnos con necesidades educativas
especificas como medida orientada a la igualdad, para aquellos alumnos que necesiten una
atencion educativa diferente a la ordinaria por presentar Necesidades Educativas
Especiales(NEE) u otras necesidades educativas, con el objetivo de que puedan alcanzar el
maximo desarrollo posible de sus capacidades personales y, en todo caso, los objetivos

establecidos con caracter general para todo el alumnado.

En Formacion Profesional, ademas, se entendera la atenciéon a la diversidad desde la
perspectiva de los distintos perfiles de alumnos que pueden estar cursando el ciclo formativo,
de modo que podremos encontrar diversidad en distintos ambito: diversidad de género
(chicos/chicas); diversidad de edad (jovenes/adultos); diversidad de conocimientos previos y
niveles educativos (procedentes de la universidad, del bachillerato); diversidad de formas de

acceso (requisitos académicos/prueba de acceso, etc.).

La atencién a la amplia gama de motivaciones e intereses que presentan los alumnos en
Formacion Profesional, se presenta como uno de los mayores retos metodolégicos de esta

etapa,

Para el disefio de actividades adaptadas a la situacion individual de cada alumno, se tendra
en cuenta la Orden de 29 de septiembre de 2010, de evaluacion del alumnado que cursa
ensefianzas de formacion profesional inicial en Andalucia, en cuyo articulo 2.5 e) se

establece la posibilidad de:

“La adecuacion de las actividades formativas, asi como de los criterios y los procedimientos
de evaluacion cuando el ciclo formativo vaya a ser cursado por alumnado con algun tipo de

discapacidad, garantizandose el acceso a las pruebas de evaluacion”.

“Esta adaptacion en ningun caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y

objetivos generales del ciclo que afectan a la adquisicién de la competencia general del ciclo.”

Por este motivo, cumpliendo con la legislacion vigente, podran realizarse adaptaciones
curriculares poco significativas, consideradas como aquellas modificaciones en los
elementos de acceso al curriculo que permitiran desarrollar los resultados de aprendizaje del
modulo profesional, tales como: la organizacion de los espacios, disposicién del aula,

equipamiento y recursos didacticos, horario y agrupamiento del alumnado; o las que afectan
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a elementos del curriculo tales como la metodologia, el tipo de actividades, los instrumentos y

técnicas de evaluacion, siempre y cuando no se vean afectados los objetivos.

Esta programacion resultara flexible, con el objetivo de que pueda adaptarse a la diversidad
de intereses, motivaciones y capacidades del alumnado. Se establecen, por tanto, tres tipos

de adaptaciones:

» Adaptaciones metodologicas. Se procedera al uso de metodologias diversas,
facilitando el proceso de aprendizaje al alumnado con necesidades educativas

especificas.

» Adaptacion del tipo de actividades. Dentro del mismo grupo se disefiaran
actividades diferentes que respondan a los diversos grados de aprendizaje. Ademas,
cada unidad contara con actividades de refuerzo, para los alumnos con un ritmo de
aprendizaje mas lento, y actividades de ampliacién para alumnos con altas

capacidades y ritmo de aprendizaje mas avanzado.

Adaptaciones en las técnicas y los instrumentos de evaluaciéon. La evaluacion estara

adaptada a cada alumno, seleccionando las técnicas e instrumentos mas adecuados.

4.7. USO DE LAS TIC

La Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre, para la Mejora de la Calidad Educativa, en linea
con uno de los tres ambitos que establece como necesarios para la transformacion del
sistema educativo, las TIC, indica en su preambulo XI que “el aprendizaje personalizado y su
universalizacion como grandes retos de la transformacion educativa, asi como la satisfaccion
de los aprendizajes en competencias no cognitivas, la adquisicion de actitudes y el aprender
haciendo, demandan el uso intensivo de las tecnologias”. Posteriormente, se continua citando
que “la incorporacion generalizada al sistema educativo de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC), (...) permitirda personalizar la educacion y adaptarla a las

necesidades y al ritmo de cada alumno o alumna” (p.97865).

Si la incorporacién de las TIC ya se establecid6 como necesaria para la transformacion del
sistema educativo, como hemos citado anteriormente, la situacion sobrevenida por la
pandemia provocada por la COVID-19 y el confinamiento nacional al que tuvimos que
someternos, situd el uso de estos recursos como unico medio para que el proceso educativo

no se viera obligado a ser suspendido y paralizado.

Como consecuencia de la importancia que adquiere el uso de las TIC en el proceso de

ensefianza-aprendizaje como elemento motivador, por su presencia y obligado manejo en
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todos los ambitos de nuestra vida y como medida preventiva ante la exposicion a una nueva
situacion de confinamiento, se ha considerado el uso de las TIC en todas las actividades que
componen cada una de las unidades didacticas, de forma que, ademas de familiarizar y
experimentar a los alumnos en el uso de las mismas, ofrezcan la posibilidad de que se

puedan realizar las mismas actividades programadas de forma telematica.

Concretamente, la integracion de las TIC en la practica docente se llevara a cabo mediante la
exposicion de los contenidos curriculares a través del uso de medios digitales, como el

uso de presentaciones digitales y el visionado de videos.

El desarrollo de las actividades que requieran investigaciéon y busqueda de informacion,
por parte de los alumnos, se llevara a cabo a través del uso de ordenadores con conexién
a internet, fomentando un correcto uso y tratamiento de la informacién, asi como la deteccion

de fuentes de informacién fidedignas.

Para las exposiciones orales, de los alumnos al resto del grupo, se incentivara el uso de

las TIC como material y recurso de apoyo.

Los materiales y recursos para el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje se
pondran a disposiciéon de los alumnos a través de la plataforma educativa Moodle. A través
del uso de este recurso, se fomenta la comunicacién entre el grupo-aula, quedando
establecido como medio de consulta e interaccion para los alumnos fuera del aula. Ademas,
permite que los alumnos estén informados en todo momento sobre futuros acontecimientos
relevantes, como fechas de entrega de tareas, exposiciones, actividades complementarias o

extraescolares, pruebas de evaluacion, etc.

Los alumnos, también podran realizar un seguimiento de su evaluacion a través de la
plataforma educativa, pues en ella podran consultar sus calificaciones en las distintas
actividades calificables realizadas. Ademas, sera el medio establecido para la entrega de

tareas en formato digital, recibiendo un feedback tras su correccion.

La plataforma educativa, resultara ser un recurso facilitador de material complementario para
el desarrollo del médulo. Este material sera facilitado al alumno por el docente, convirtiéndose
en una fuente de informacién y consulta fidedigna que otorgue al alumno una via a la que
recurrir. Ademas, los alumnos podran hacer aportaciones de material y recursos que
consideren interesantes, que tras ser verificados por el profesor, quedaran a disposicion del
resto de alumnos, de forma que se otorgue al alumnado protagonismo en su propio

aprendizaje y se fomente su iniciativa para expresar sus ideas y opiniones.
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5. CRITERIOS Y ESTRATEGIAS DE EVALUACION.

La evaluacion de los aprendizajes del alumnado que cursa ciclos formativos completos sera
continua y se realizara por modulos profesionales La Orden de Evaluacion del 29 de
septiembre de 2010 establece que la evaluaciéon del alumnado sera realizada por el
profesorado que imparta cada moédulo profesional de acuerdo a los resultados de
aprendizaje, criterios de evaluacién y contenidos asi como la madurez académica y
profesional del alumnado en relacién con las competencias y objetivos generales
asociados al mismo. Por tanto para realizar la evaluacion se tendran como referentes del

proceso de evaluacion:
a. Criterios de evaluacién
b. Resultados de aprendizaje
c. Contenidos de cada modulo
d. Competencias profesionales, personales y sociales.

e. Obijetivos generales del Ciclo

5.1 RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION DEL MODULO
Los objetivos que tendran que alcanzar los alumnos al finalizar el médulo vienen

expresados en Resultados de Aprendizaje (RA), estableciéndose los siguientes:

RA1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen
de la empresa y los flujos de informacién existentes en ella.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacion
dentro de la empresa.

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.
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RA2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo, adaptando
su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmision.

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas
adecuado.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de uso.

i) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias.

RA3. Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos
de documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel,
sobres y otros.

b) Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo electrénico,
fax, mensajes cortos o similares.

c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funciéon de los criterios de rapidez,
seguridad, y confidencialidad.

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa
segun su finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas
en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacion para elaborar la
documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion.

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y
paqueteria en soporte informatico y/o convencional.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos
establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas.

MD75010202.Rev.4-11/09/2018 24/44



IESCA®  LE.S. Martin Garcia Ramos Programacioén

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).

RAA4. Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

Criterios de evaluacion:
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se persiguen.

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en
una empresa o institucién, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y
distribucion de la informacion en las organizaciones.

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones
informaticas especificas mas utilizadas en funcién de las caracteristicas de la informacion a
almacenar.

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y
funciones

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de
documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacion digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion telematica
(intranet, extranet, correo electrénico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él.

i) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacion, asi como
la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

RAS5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.
Criterios de evaluacion:

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la
empatia con el cliente en situaciones de atencién/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el
cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histdrica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacién de la que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencidn y asesoramiento a un cliente
en funcion del canal de comunicacion utilizado.

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.
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RAG6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la
normativa vigente en materia de consumo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion de
quejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al cliente.

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y
reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electronicos u
otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

i) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y
herramientas del marketing.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.

¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing.

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la
empresa.

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencién al cliente para la
imagen de la empresa.

g) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario del marketing.

RA8. Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los
estandares establecidos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente.
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los
procesos.

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio.
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f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias producidas.

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- venta en los procesos
comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacion con la
fidelizacion del cliente.

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post-
venta.

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del
servicio post- venta, asi como sus fases y herramientas.

5.2 ESTRATEGIAS DE EVALUACION

Se comenzara con una evaluacién inicial a principio de curso que nos permitira conocer y

valorar la situacion inicial del alumnado en cuanto al grado de desarrollo de las competencias
basicas y al dominio del Médulo. Para este cometido se elaborara una prueba inicial que
englobara una serie de preguntas cortas, de cultura general, para hacernos una idea del

conocimiento del que parten los alumnos/as.

Los resultados obtenidos este curso (2021-2022) en la evaluacion inicial son bastante
satisfactorios, los alumnos tienen unos conocimientos previos medios, teniendo en cuenta

que la mayoria no han visto nunca los contenidos que imparten en este médulo.

Por otra parte, se realizaran tres evaluaciones parciales (1°, 2° trimestre y 3° trimestre) y
una evaluacion final, para aquellos alumnos/as cuya media (de las evaluaciones parciales)

sea inferior a cinco.

En el caso de que los alumnos/as pierdan el derecho a la evaluaciéon continua, también
podran presentarse a la evaluacién final, donde la calificacién debe ser al menos de un
cinco, ya que solo se valorara la nota obtenida en esa prueba, que supondra el 100% de la

nota final.

Los resultados de la evaluacion se expresaran mediante calificaciones numéricas de 0 a 10

sin decimales, considerandose negativas las calificaciones inferiores a 5.

La calificacién se obtendra teniendo en cuenta los Resultados de Aprendizaje establecidos

en la normativa. Para su calculo, en el mddulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al
Cliente se van a establecer las siguientes ponderaciones sobre cada Resultado de

Aprendizaje:
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Ponderacion

5%

20 %

20 %

15 %

15 %

10 %

10 %

OO\ICD(N-P(.ON—\;

5%

Total

100 %

Para valorar el grado de consecucién de cada uno de los Resultados de Aprendizaje se

tendran en cuenta los Criterios de Evaluacién establecidos en la normativa, a los que se le

asignan

correspondiente:

las siguientes ponderaciones

respecto a su

Resultado de Aprendizaje

RA 1 | Ponderacioén RA 2 | Ponderacion RA 3 | Ponderacion RA 4 | Ponderacion
CE a 10 % CE a 10 % CE a 5% CE a 10 %
CEb 10 % CEb 10 % CEb 10 % CEb 10 %
CEc 15 % CEc 10 % CEc 10 % CEc 10 %
CEd 10 % CEd 10 % CEd 5% CEd 10 %
CEe 15 % CEe 10 % CEe 15 % CEe 10 %
CEf 10 % CEf 10 % CEf 20 % CEf 10 %
CEg 10 % CEg 10 % CEg 5% CEg 10 %
CEh 10 % CEh 10 % CEh 10 % CEh 10 %
CEi 10 % CEi 10 % CEi 10 % CEi 10 %
Total 100 % CEj 10 % CEj 5% CEj 10 %
Total 100 % CEk 5% Total 100 %
Total 100 %
RA 5 | Ponderacion RA 6 | Ponderacion RA 7 | Ponderacion RA 8 | Ponderacion
CE a 15 % CE a 10 % CE a 10 % CE a 10 %
CEb 10 % CEb 10 % CEb 10 % CEb 10 %
CEc 15 % CEc 10 % CEc 15 % CEc 10 %
CEd 15 % CEd 10 % CEd 20 % CEd 10 %
CEe 10 % CEe 10 % CEe 20 % CEe 10 %
CEf 5% CEf 10 % CEf 15 % CEf 10 %
CEg 10 % CEg 10 % CEg 10 % CEg 10 %
CEh 10 % CEh 10 % Total 100 % CEh 10 %
CEi 10 % CEi 10 % CEi 10 %
Total 100 % CEj 10 % CEj 10 %
Total 100 % Total 100 %
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Dentro de cada Resultado de Aprendizaje (RA), se encuentran los criterios de evaluacion
(CE) asociados a cada uno de ellos. La evaluacion de los aprendizajes de los alumnos se
realizara tomando como referencia la evaluacion de los criterios de evaluacién para
comprobar la consecucion de los Resultados de Aprendizaje establecidos. Cada Resultado de
Aprendizaje se considerara superado cuando la media ponderada de todos los criterios

de evaluacion que lo componen sea superior a 5.

El criterio seleccionado para aplicar el porcentaje asignado a cada resultado de aprendizaje
ha sido en funcion de las horas dedicadas a cada unidad en relacion a las horas totales del

modulo.

Al comienzo de cada unidad el alumno conocera como se calificara la unidad, que criterios de

evaluacién se van a trabajar y que actividades seran calificables.

Para valorar los diferentes Criterios de Evaluacién y asi medir el grado de consecucion de los

Resultados de Aprendizaje, se utilizaran los siguientes instrumentos de evaluacion:

A) PRUEBAS OBJETIVAS

En el médulo de Operaciones Auxiliares de Gestion de Tesoreria se pueden realizar distintos

tipos de pruebas segun lo acordado en el Departamento de Administrativo del Centro:

» Pruebas objetivas donde se valoren los conocimientos adquiridos y los conceptos
vistos. Estas pruebas objetivas estaran formadas por preguntas tipo test, preguntas
cortas, de verdadero/falso, preguntas de desarrollo e identificacion de conceptos o la
combinacion de ellas y se utilizaran en aquellos temas tedricos que no incluyan una
parte practica o en aquellos en los que esta parte no sea susceptible de otra prueba

mas especifica.

» Pruebas objetivas en donde se combinan una parte teodrica y una parte practica donde
se aplican los conceptos tedricos. Se informara al alumnado de forma verbal y escrita

al inicio de la prueba del peso de cada una de las partes.

» Pruebas objetivas practicas. En este caso, y tratandose de la materia que nos ocupa,
esta prueba estara constituida por una serie de ejercicios, con soporte papel o
informatico, donde se valorara la interpretacién del ejercicio y la consecucién del

resultado.

Los indicadores aplicados en este instrumento son:
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o Presentacion: cuidado de margenes, letra legible, indica el resultado, explicando de

donde lo ha obtenido

o Ortografia: cada falta de ortografica restara 0,1 puntos, con un maximo de 0,5
puntos. De esta forma se pretende que los alumnos/as cuiden la forma de escribir y
eviten cometer errores ortograficos, intentando asi que presten mas atencién a su

escritura.

e Contenidos: Dependiendo del tipo de prueba, segun el apartado.

La teoria, cuando se pregunte mediante tipo test, puede implicar penalizaciéon por cada
pregunta mal contestada; la valoraciéon de las preguntas correctas y la penalizacion de cada

errénea se indicaran en el propio examen.

Se realizaran al menos 2 pruebas por evaluacion, al finalizar una o dos unidades didacticas
aproximadamente, dependiendo de la naturaleza de las unidades o del criterio del profesor
y/o alumnado, para obtener informacion no solo sobre el progreso del alumnado, sino
también sobre la organizacion del propio proceso de ensefianza-aprendizaje. La valoracion
se realizara generalmente sobre 10 aunque puede establecerse en funcion del disefio de

cada prueba.

B) TRABAJOS

Para valorar las tareas entregadas por el alumnado, el profesor tendra en cuenta dos partes

diferenciadas:

» Forma y presentacion de la tarea

Se tendran en cuenta las siguientes cuestiones:

» Correccion ortogréfica: cada falta ortografica restara 0,1 puntos, con un maximo de
0°5 puntos. De esta forma se pretende que el alumnado cuide la forma de escribir y
evite cometer errores ortograficos, intentando asi que presten mas atencion a su

escritura.

» Limpieza y pulcritud: a la hora de valorar una tarea vamos a tener en cuenta la
presentacion. Dentro de la presentacion se incluyen aspectos de forma, como por
ejemplo presentar los ejercicios en folios (y no en hojas arrancadas), tener una letra
clara y legible, evitar los tachones, separar de algin modo los enunciados de las

respuestas, respetar los margenes, etc...
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» Orden: en tesoreria es imprescindible el orden, tanto en la presentacion y elaboracion
de operaciones como cronoldgico. El alumnado debe saber obtener los datos del
enunciado, identificarlos con su sigla correspondiente asi cémo realizar
adecuadamente y segun el orden, los pasos establecidos para la consecuciéon y

solucion del ejercicio.

» Expresion y redaccion: si la tarea consiste en la resolucion de preguntas de desarrollo,
se valorara la redaccion y las expresiones utilizadas por el alumnado. Las respuestas
deben tener coherencia, ser claras y concisas (responder a lo que se pregunta) y

sobre todo, logicas.
» Contenido

La calificacién de las tareas estara relacionado con los contenidos expuestos en las distintas

actividades y supuestos planteados.

Se entiende que las tareas tienen un plazo de entrega para ser realizadas y que el alumnado
cuenta con tiempo suficiente para elaborarlas de una manera correcta. Ademas durante ese
periodo (desde que se pide hasta que lo entregan) el alumnado podra preguntar sus dudas al

profesor, ya sea en clase o0 via correo electrénico.

En la valoracion de los contenidos, se tendra en cuenta la comprension y la aplicacién
practica de los contenidos tedricos, y se valorara positivamente la utilizacién de un
vocabulario técnico y especifico (visto en la unidad) y el uso de palabras clave que ayuden a

comprender de una forma clara el tema tratado.

No obstante, también se podran valorar otros aspectos como la creatividad del alumnado en
sus respuestas, los argumentos expuestos, la justificacion de las soluciones planteadas y las

interpretaciones que hayan podido surgir, siempre y cuando tengan cierto sentido.

Cuando se valoren tareas practicas, se distinguira fundamentalmente entre errores de

calculo, errores en la utilizacion de las formulas y errores de planteamiento.

El nUmero de tareas por trimestre variara segun los contenidos. Tendran una calificacion de 0

a 10, dependiendo del numero de tareas solicitadas y entregadas.

Entrega de tareas en la fecha acordada: el profesor pedira las tareas para una fecha, el
alumnado tendra que entregarla ese dia. Si esto no ocurriese, la tarea no sera recogida y por

tanto, no calificada. (Salvo causa suficientemente justificada: enfermedad o similar)

C) OBSERVACION DIRECTA
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El profesor valorara la actitud del alumnado en clase, asi como el interés hacia el médulo

tratado. Esta observacion directa se centrara en los siguientes aspectos:

- Atencion en clase e interés por la materia. En este hecho se tendra en cuenta si el
alumnado sigue el hilo de las explicaciones del profesor, pregunta dudas, realiza
consultas, se preocupa por asimilar los conceptos, utiliza el ordenador correctamente
durante las explicaciones, no se distrae ni distrae a los companeros o profesores y

mantiene un nivel de atencién constante.

- Participacién e intervencion en las clases y correccion de ejercicios de forma
voluntaria. Es importante que el alumnado participe e intervenga en las clases,
realizando las aportaciones que consideren oportunas, relacionando las unidades de
trabajo con temas de actualidad, y mostrando sus opiniones en los temas tratados con
un cierto espiritu critico. A demas, se valorara de forma positiva la predisposicién a
aprender y la salida voluntaria del alumnado a la pizarra para corregir las tareas

propuestas y realizadas.

- Respeto y trabajo en equipo. Es muy importante que haya un buen ambiente o clima
en el aula, que exista respeto entre los companieros y respeto hacia los profesores, y
que se pueda trabajar de forma conjunta, fomentando valores como la cooperacion, el

esfuerzo comun y el compafierismo.

En el caso de que algun alumno/a haya perdido el derecho a la evaluaciéon continua por la
aplicacion del ROF, los instrumentos y/o criterios de evaluacion aplicados hasta el momento
no se tendran en cuenta. En este caso se examinaran en una prueba final, y la nota sera el

100% que saquen en esa prueba.

Segun se especifica en el ROF, aquellos alumnos/as que superen el 20% de faltas de

asistencia, perderan el derecho a evaluacion continua.

5.3.- ACTIVIDADES DE RECUPERACION

Si el alumno/a no supera un RA, ya que su calificacion es inferior a cinco, tendra la

posibilidad de recuperarlo.

Para recuperar los RA pendientes, se ofrecera al alumno un plan de recuperacion

personalizado. El alumno/a debera presentarse a una prueba escrita. Algunas veces se
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realizara inmediatamente después de comprobar que el alumno/a no alcanza el aprobado, y

otras veces, puede posponerse al siguiente trimestre.

Ademas, el profesor/a propondra una serie de actividades de recuperacioén y refuerzo, que el
alumno/a debera realizar antes de presentarse a dicha prueba. Con ello se pretende que el
alumnado estudie y repase las unidades con cierta antelacion y se pueda valorar el apartado

de trabajos de nuevo.

Estas actividades de recuperacién tendran unos niveles progresivos de dificultad, es decir, en
primer lugar se plantearan actividades sencillas que permitan la comprension de los
conceptos, posteriormente se plantearan ejercicios donde se compruebe si efectivamente se
han comprendido los conceptos de forma independiente y finalmente se propondran casos
reales y supuestos practicos, para la aplicacién de los conocimientos adquiridos de forma

global.

Las actividades de recuperacién podran ser:

- Preguntas cortas, de relacionar conceptos, de completar huecos, de verdadero o falso, de

seleccionar la opcion correcta, etc...

- Realizacién de esquemas de cada unidad.

- Busqueda de ejemplos que ayuden a comprender mejor cada unidad.

En algunos casos, se propondran ejercicios de recuperacion y en otros de repaso. La
diferencia entre unos y otros radica en que los de repaso ya se han hecho en clase, y el
alumno/a debe repetirlos. Las actividades de recuperacion en cambio, son un listado de
ejercicios nuevos que completan y complementan a los realizados en clase, y se entiende
que ayudaran a que el alumno/a comprenda mejor los conceptos y pueda, finalmente,

conseguir los objetivos didacticos.

En algunas de estas actividades, se intentara que el alumno/a busque ejemplos y situaciones
reales que conozca, para favorecer la comprension de los contenidos, porque como se ha
comentado en la metodologia, es importante partir de los conocimientos previos del alumno.
De esta forma, la asimilaciéon de los conceptos le resultara mas facil y el proceso de

ensefanza aprendizaje sera mas satisfactorio, lo que se traduce en unos mejores resultados.
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En el caso de que algun alumno/a haya perdido el derecho a la evaluacion continua por la
aplicacion del ROF, los instrumentos y/o criterios de evaluacion aplicados hasta el momento:
pruebas, tareas y observacion directa no tendran lugar, no se tendran en cuenta. Tendran
derecho a un examen que incluira teoria y practica referidas a todos los contenidos de esta
programacion, este examen se realizara en la fecha establecida y constituira el 100% de la

nota del modulo.

5.4 EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANZA Y DEL PROCESO DE
APRENDIZAJE

La evaluacion del proceso de ensefanza permite realizar cambios e innovaciones en las
programaciones educativas y acciones didacticas, que contribuyen a mejorar la accion

docente y, en consecuencia, mejorar la calidad de la ensefianza.

La evaluacién de esta programacion se realizara con la recogida de informacién, al final de
cada trimestre y al final del médulo. Dicha informacion permitira contrastar los resultados y

percepciones obtenidas con las planificadas y esperadas. A continuacién, se detalla la

informacion que sera analizada y evaluada, y el instrumento utilizado para su obtencién:

INFORMACION INSTRUMENTO

Resultados académicos del grupo Estadistica de notas

Datos sobre asistencia Registro de asistencia.

Memoria de la programacion

Anotaciones del profesor sobre
el desarrollo de las actividades.

Valoracion del profesor sobre el
desarrollo del médulo

Valoracion del alumnado sobre el
desarrollo del médulo

Valoracion de la accion docente por el
alumnado

Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion

6. TEMAS TRANSVERSALES.

Los temas transversales se refieren a aprendizajes relacionados con la educacién en valores,
con la cultura andaluza, y con las tecnologias de la informacion y la comunicacion.
La funcion formativa del Ciclo de Grado Medio de Gestion Administrativa implica aportar a los

alumnos/as referencias que sean algo mas que los conocimientos propios del médulo. Por
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ese motivo se incluyen los temas o contenidos transversales. A continuacion voy a sefialar

como Yy porque los aplicamos.

- Educacion para el consumidor.- En esta programacion, este tema transversal esta
presente en todas las unidades didacticas, puesto que en todas ellas se conectan los
contenidos con la economia doméstica o economia a nivel de usuario, asi como con las

actitudes relacionadas con el consumo nacional ampliamente considerado.

- Educacién moral y civica.- En este médulo, se refiere al cédigo deontoldgico que esta
asociado al perfil profesional que queremos desarrollar en nuestro alumnado y que incluye
valores como: el respeto hacia los demas, la responsabilidad, la sistematicidad, el orden y la

proteccion de datos. Este tema transversal esta presente en todas las unidades didacticas.

- Educaciéon ambiental.- La educacion ambiental se relaciona con esta programacion en
la medida que se le hace consciente al alumnado de la necesidad de que las empresas

inviertan en el desarrollo sostenible.

- Educaciéon para la cooperacion.- Porque las actividades grupales con una estructura
de meta cooperativa son importantes dentro de cada uno de los departamentos de la

empresa y de ella en su conjunto.
Dentro de la Educacion para la Salud, podemos citar:

- Prevencion de riesgos laborales: ya que hay que inculcarle al alumnado, que para
realizar el trabajo de un Técnico en Gestiébn Administrativa, es importante la_ergonomia,
enfocada en este caso concreto a los medios que se utilizan y a tener en cuenta para una
mejor salud, que son: silla anatdmica para posicion correcta de espalda y columna vertebral,
reposapiés (buena circulaciéon sanguinea), distancia al ordenador: pantalla, iluminacion de la
oficina (para conservar el buen estado de la vista) y conciencia de un Plan de Prevision de

Riesgos Laborales.

- Con respecto a la Cultura Andaluza, se fomentara la misma a través de la

contextualizacion de los contenidos del modulo profesional a la realidad socio-laboral de
nuestra comunidad auténoma (Andalucia) y de nuestro entorno mas cercano (el Bajo

Almanzora).

- Educacioén para la paz y la convivencia.- Este tema transversal conecta directamente
con la necesidad de formar a nuestro alumnado en relaciones laborales equilibradas, que
incluyen el respeto mutuo, la ayuda entre iguales, la colaboracion y el trabajo en equipo como

valores centrales. Este tema se trabaja, igual que el anterior, en todas las unidades.
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7. ELEMENTOS CURRICULARES DE CADA UNIDAD DIDACTICA

UT |1 | Titulo | Empresa y Comunicacién | N° sesiones | 24 [ Evaluacién | 1°

Objetivos

— Saber distinguir entre empresa y empresario.

— Saber identificar los elementos de una empresa, su clasificaciéon y que forma parte de los mismos.

— Saber reconocer los distintos tipos tipo de organizacién empresarial.

— Identificar los departamentos que son representados en un organigrama.

— Identificar las funciones realizadas por los departamentos de una organizacion empresarial.

— Conocer el concepto organigrama.

— Reconocer la importancia de la comunicacion en el mundo empresarial, reconocer los elementos
que forman parte de los procesos de comunicacion.

— Utilizar de forma correcta los recursos del lenguaje verbal y no verbal.

— Aplicar los recursos necesarios para conseguir el objetivo perseguido en el proceso comunicativo.

— Diferenciar las barreras de comunicacion del emisor y del receptor.

Contenidos Tipos de actividades
1. Laempresa y su organizacion Actividades tipo test, actividades de
2. Lainformacion en la empresa desarrollo, preguntas cortas, busqueda en
3. El proceso de comunicacién Internet, visita de webs oficiales, lectura de
4. Lacomunicacién en la empresa textos, debates, ejercicios/supuestos
5. La eficacia de la comunicacion practicos, etc.

Criterios de evaluacion

1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacién existentes en ella.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.

b) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion.

¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacién dentro de la

empresa.

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.

OBJETIVOS MINIMOS

— Saber distinguir entre empresa y empresario.

— Saber identificar los elementos de una empresa, su clasificacién y que forma parte de los mismos.

— Saber reconocer los distintos tipos tipo de organizacién empresarial.

— Conocer el concepto organigrama.

— Reconocer la importancia de la comunicaciéon en el mundo empresarial, reconocer los elementos
que forman parte de los procesos de comunicacion.

— Diferenciar las barreras de comunicacion del emisor y del receptor.
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UT | 2 | Titulo | La comunicacién presencial | N° sesiones | 20 | Evaluacién | 1°

Objetivos

— Reconocer la importancia de la comunicacion en el mundo.

— Conocer los diferentes canales que un cliente tiene para ponerse en contacto con una empresa.

— Aplicar correctamente las técnicas para saber escuchar activamente.

— Utilizar de forma correcta la comunicacion no verbal y cuida su imagen personal.

— Saber qué medios y recursos son utilizados en la comunicacién no verbal.

— Diferenciar los distintos factores asociados al lenguaje: el tono, el volumen, la rapidez en el hablar,
la pronunciacién, los silencios y el ritmo o fluidez.

— Identificar las condiciones que deben producirse en todo dialogo.

— Aplicar las pautas que deben estar presentes en todo discurso.

— Utilizar aquellos recursos que son necesarios, a la hora de enfrentarse a una entrevista de trabajo.

Contenidos Tipos de actividades
1. La comunicacién presencial: elementos y situaciones Actividades tipo test, actividades de
2. Las técnicas de comunicacion presencial desarrollo, preguntas cortas,
3. La comunicacion no verbal busqueda en Internet, visita de webs
4. Las costumbres socioculturales y los usos empresariales oficiales, lectura de textos, debates,
5. Los criterios de calidad en la comunicacion presencial ejercicios/supuestos practicos, etc.

Criterios de evaluacién

2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.
Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacién verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.
c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo, adaptando su actitud
y conversacion a la situacion de la que se parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmision.
f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los interlocutores.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de uso.
i) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision,
con cortesia, con respeto y sensibilidad.
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias.
OBJETIVOS MINIMOS
— Reconocer la importancia de la comunicacion en el mundo.
— Conocer los diferentes canales que un cliente tiene para ponerse en contacto con una empresa.
— Aplicar correctamente las técnicas para saber escuchar activamente.
— Utilizar de forma correcta la comunicacion no verbal y cuida su imagen personal.
— Diferenciar los distintos factores asociados al lenguaje: el tono, el volumen, la rapidez en el hablar,
la pronunciacion, los silencios y el ritmo o fluidez.
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UT | 3 | Titulo | Comunicacién telefénica | N° sesiones | 20 | Evaluacién | 1°

Objetivos

— Conocer el funcionamiento de una centralita de teléfonos en una empresa, su importancia y como
sacarle el maximo partido a la misma.

— Localizar el numero de teléfono de una empresa, mediante la pagina web de telefénica o QDQ.

— Aplicar las normas para llamar y contestar correctamente al teléfono.

— Utilizar el teléfono movil para realizar videollamadas, enviar sms y ver el correo electrénico, y
navegar por Internet.

— Saber qué medios informaticos son necesarios para realizar una videoconferencia.

Contenidos Tipos de actividades

1. El proceso de comunicacion telefonica Actividades tipo test,
2. Los equipos y los medios mas habituales en las comunicaciones | actividades de desarrollo,

telefénicas preguntas cortas, busqueda
3. Los protocolos de tratamiento en Internet, visita de webs
4. Los usos habituales del teléfono en la empresa oficiales, lectura de textos,
5. Los modelos basicos de comunicacion telefénica debates, ejercicios/supuestos
6. La seguridad, el registro y la confidencialidad en las llamadas | practicos, etc.

telefénicas

Criterios de evaluacién

2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.
Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacién verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.
c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo, adaptando su actitud
y conversacion a la situacion de la que se parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmision.
f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los interlocutores.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de uso.
i) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision,
con cortesia, con respeto y sensibilidad.
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias.
OBJETIVOS MINIMOS
— Conocer el funcionamiento de una centralita de teléfonos en una empresa, su importancia y como
sacarle el maximo partido a la misma.
— Localizar el numero de teléfono de una empresa, mediante la pagina web de telefénica o QDQ.
— Aplicar las normas para llamar y contestar correctamente al teléfono.
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UT | 4 | Titulo | Comunicaciones escritas | N° sesiones | 30 | Evaluacién | 2°

Objetivos

— Transmitir informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos
propios de la empresa y de la Administracion Publica.

— Identificar los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros.

— Identificar las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su finalidad.

— Redacta el documento apropiado cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas en funcion de
su finalidad y de la situacién de partida.

— Saber utilizar las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion.

Contenidos Tipos de actividades

1. Elementos de la comunicacién escrita Actividades  tipo  test,
2. Laredaccién de escritos actividades de desarrollo,
3. Documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica preguntas cortas,
4. Soportes para elaborar y transmitir documentos busqueda en Internet,
5. Canales de transmisién de informacién visita de webs oficiales,
6. Herramientas de busqueda de informaciéon para elaborar la | lectura de textos, debates,
documentacion ejercicios/supuestos
7. Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos practicos, etc.

Criterios de evaluacién

3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y
otros.

b) Se han identificado los canales de transmisién: correo convencional, correo electrénico, fax,
mensajes cortos o similares.

c¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad, y
confidencialidad.

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su
finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas en
funcién de su finalidad y de la situacion de partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para elaborar la documentacion.
h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion.

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria en
soporte informatico y/o convencional.
j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos establecidos
para las empresas e instituciones publicas y privadas.

k) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacién, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
OBJETIVOS MINIMOS

— Transmitir informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos

propios de la empresa y de la Administracidon Publica.
— Identificar los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros.
— Saber utilizar las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion.
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El tratamiento de la correspondencia y

UT | 5 | Titulo ,
la paqueteria

N° sesiones 14 | Evaluacién 22

Objetivos

— Diferenciar la circulacién interna del correo entre una gran empresa con apartado de correos y el
de una pequena-mediana empresa sin él.

— Reconocer las diferencias entre un correo ordinario y uno certificado.

— Diferenciar los distintos servicios de mensajerias ofrecidas por el sector privado, y utiliza aquel que
mejor se adapte al tamano, peso y necesidades del cliente.

— Determinar cuando es necesario el envio de un telegrama o un Burofax.

— Reconocer vy utilizar las paginas on-line de la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos, S.A.

— Reconocer los servicios de paqueteria internacional del sector privado, asi como las prestaciones
que ofrece cada uno de ellos.

Contenidos Tipos de actividades
1. La circulacion de la correspondencia en entidades | Actividades tipo test, actividades de
privadas y publicas desarrollo, preguntas cortas,
2. Los servicios de correspondencia y paqueteria busqueda en Internet, visita de webs
3. Los medios telematicos: funciones y procedimientos oficiales, lectura de textos, debates,
4, Las normas de seguridad y confidencialidad de la | ejercicios/supuestos practicos, etc.
correspondencia

Criterios de evaluacion

3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica.
Criterios de evaluacién:
b) Se han identificado los canales de transmisién: correo convencional, correo electrénico, fax,
mensajes cortos o similares.
c¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad, y
confidencialidad.
i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria en
soporte informatico y/o convencional.
j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos establecidos
para las empresas e instituciones publicas y privadas.
k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
OBJETIVOS MINIMOS
— Diferenciar la circulacién interna del correo entre una gran empresa con apartado de correos vy el
de una pequena-mediana empresa sin él.
— Reconocer las diferencias entre un correo ordinario y uno certificado.
— Determinar cuando es necesario el envio de un telegrama o un Burofax.
— Reconocer los servicios de paqueteria internacional del sector privado, asi como las prestaciones
que ofrece cada uno de ellos.
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UT | 6 | Titulo | Archivo y clasificacion de documentos | N° sesiones | 12 | Evaluacién | 22

Objetivos

— Archivar informaciéon en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y
ahorro en los tramites administrativos.

— Especificar la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen.

— Diferenciar las técnicas de organizacion de informacién que se pueden aplicar en una empresa o
institucion asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion de la
informacion en las organizaciones.

— Identificar los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones informaticas
especificas mas utilizadas en funcion de las caracteristicas de la informacién a almacenar.

— Reconocer los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y documentacion y
detectado los errores que pudieran producirse en él.

Contenidos Tipos de actividades
1. El archivo: concepto y finalidad Actividades tipo test, actividades de desarrollo,
2. Tipos de archivos empresariales preguntas cortas, busqueda en Internet, visita
3. Sistemas de clasificacion de documentos de webs oficiales, lectura de textos, debates,
4. Archivo de documentos en formato papel ejercicios/supuestos practicos, etc.
5. Archivo informatico de datos
6. Soportes y materiales de archivo
7. La proteccion de la informacién: la LOPD

Criterios de evaluacién

4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

Criterios de evaluacién:

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen.

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacién que se pueden aplicar en una

empresa o institucion, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion

de la informacién en las organizaciones.

c¢) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones

informéticas especificas mas utilizadas en funcion de las caracteristicas de la informacion a almacenar.

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y funciones

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacién digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacién telematica (intranet,

extranet, correo electrénico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y

documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él.

i) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacion, asi como la

normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,

reciclar).

OBJETIVOS MINIMOS

— Archivar informaciéon en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y
ahorro en los tramites administrativos.

— Diferenciar las técnicas de organizacion de informacién que se pueden aplicar en una empresa o
institucion asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion de la
informacion en las organizaciones.

— Identificar los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones informaticas
especificas mas utilizadas en funcion de las caracteristicas de la informacion a almacenar.
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UT | 7 | Titulo Dgtecmon de las nleces@’ades del N° sesiones 12 | Evaluacion 32
cliente y de su satisfaccién
Objetivos
— Reconocer e identificar al cliente
— Reconocer necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.
— Identificar las fases que componen el proceso de atencion al cliente y su comportamiento.
— Conocer los diferentes tipos de clientes.
— Identificar los modelos que explican el comportamiento del cliente.
— Reconocer los diferentes elementos de la atencién al cliente: entorno, organizacion y empleados.
— Distinguir las fases de la atencion al cliente: el seguimiento, la gestion y la despedida.
— ldentificar y distinguir los diferentes canales de comunicacién para encauzar la atencién del
cliente.
Contenidos Tipos de actividades
1. Elcliente y su importancia en la empresa Actividades  tipo  test,
2. Las motivaciones del cliente y el proceso de compra actividades de desarrollo,
3. Elementos de la atencion al cliente preguntas cortas,
4. El departamento de atencion al cliente busqueda en Internet,
5. Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente visita de webs oficiales,
6. Satisfaccion y calidad lectura de textos, debates,
7. Evaluacion del servicio y fidelizacién del cliente ejercicios/supuestos
practicos, etc.

Criterios de evaluacién

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.
Criterios de evaluacion:

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el
cliente en situaciones de atencion/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencidn al cliente/consumidor/usuario a
través de diferentes canales de comunicacion.

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién con el cliente.
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente.
f) Se ha obtenido, en su caso, la informacién histérica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacién de la que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en
funcién del canal de comunicacién utilizado.

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencidn al cliente identificando los estandares

establecidos.

Criterios de evaluacién:

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.

c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

OBJETIVOS MINIMOS

— Reconocer necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

— Identificar las fases que componen el proceso de atencion al cliente y su comportamiento.

— Conocer los diferentes tipos de clientes.

— Reconocer los diferentes elementos de la atencién al cliente: entorno, organizacion y empleados.
— Distinguir las fases de la atencion al cliente: el seguimiento, la gestion y la despedida.
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Objetivos

— Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en
materia de consumo.

— Identificar una reclamacion, una queja, una sugerencia y una felicitacion.

— Saber los derechos basicos de los consumidores.

— Identificar los elementos que componen una reclamacion o una queja.

— Distinguir las diferentes fases de la resoluciéon de un queja o reclamacion

— Identificar las diferentes instituciones de consumo, tanto nacionales como europeas.

— Conocer el concepto de denuncia en el campo del consumo.

— Identificar las diferentes fases que componen la tramitacion y gestion de las reclamaciones y de
las denuncias.

Contenidos Tipos de actividades
1. Valoracion de la atencion recibida Actividades tipo test, actividades
2. Elementos de la reclamacién de desarrollo, preguntas cortas,
3. Gestion de reclamaciones busqueda en Internet, visita de
4. El consumidor y su proteccion webs oficiales, lectura de textos,
5. Instituciones y organismos de consumo debates, ejercicios/supuestos
6. Proceso de resolucion de una reclamacion ante la | practicos, etc.
Administracién

Criterios de evaluacién

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo.
Criterios de evaluacion:
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.
c¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.
d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones.
e) Se ha identificado y localizado la informacién que hay que suministrar al cliente.
f) Se han utilizado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y reclamaciones.
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electrénicos u otros
canales de comunicacion.
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor.
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
8. Aplica procedimientos de calidad en la atencidn al cliente identificando los estandares
establecidos.
Criterios de evaluacion:
d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los
procesos.
e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio.
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.
g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- venta en los procesos comerciales.
h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacién con la fidelizacion
del cliente.
i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post- venta.
j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio post-
venta, asi como sus fases y herramientas.
OBJETIVOS MINIMOS
— Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en
materia de consumo.
— Identificar una reclamacion, una queja, una sugerencia y una felicitacion.
— Identificar los elementos que componen una reclamacion o una queja.
— Distinguir las diferentes fases de la resolucién de un queja o reclamacién
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Objetivos

— Reconocer la importancia de aplicar una buena campana de marketing a la actividad empresarial,
y su influencia en la imagen de la empresa.

— Identificar los elementos que forman parte del marketing efectivo.

— Distinguir e identificar los argumentos en los que se basa una buena imagen corporativa.

Reconocer la importancia de la imagen corporativa, y su influencia en los consumidores.

Contenidos Tipos de actividades

1. La funcién comercial de la empresa Actividades tipo test,
2. Marketing: concepto y niveles de desarrollo actividades de  desarrollo,
3. Implantacion del plan de marketing preguntas cortas, busqueda en
4. El producto y sus estrategias Internet, visita de webs
5. El precio y sus estrategias oficiales, lectura de textos,
6. El acercamiento fisico al cliente: la distribucién debates, ejercicios/supuestos
7. Estrategias de comunicacién con el cliente practicos, etc.

8. Imagen y cultura de empresa: RSC

Criterios de evaluacion

7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del
marketing.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.

¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing.

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la empresa.

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencién al cliente para la imagen de la

empresa.

g) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario del marketing.

OBJETIVOS MINIMOS

— Reconocer la importancia de aplicar una buena campafia de marketing a la actividad empresarial,
y su influencia en la imagen de la empresa.

— Identificar los elementos que forman parte del marketing efectivo.

— Reconocer la importancia de la imagen corporativa, y su influencia en los consumidores.

NOTA: “ESTA PROGRAMACION SE IRA REVISANDO A LO LARGO DEL CURSO PARA IR MODIFICANDO
AQUELLOS APARTADOS QUE CONSIDERE NECESARIO ACLARAR O MODIFICAR PARA SU CORRECTA
REALIZACION”.
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