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1.-INTRODUCCION

Esta programacion esta destinada al primer curso del Ciclo de Grado Superior de
Administracién y finanzas, perteneciente a la familia de “Administracion y Gestion” dentro del
Sistema Educativo de la Formacion Profesional

En concreto, la programacion trata sobre el Modulo profesional de Comunicacion y atencion
al cliente, con una duracion de 160 horas lectivas a razén de 5 horas semanales.

a) Contexto Legal
Podemos citar una seria de leyes que debemos tener en cuenta a la hora de elaborar la
programacion. Son las siguientes:

e En primer lugar debemos tener en cuenta la LOE (Ley Organica de Educacién), 2/2006
del 3 de Mayo de aplicacion estatal

e 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 “Formaciéon Profesional”, titulo Il “Las ensefanzas”, los aspectospropios de
Andalucia relativos a la ordenacién de las ensefianzas de formacion profesional en el
sistema educativo.

e Por otra parte, el Real Decreto 1538/2006, de 15 de diciembre, por el cual se establece la
ordenacion general de la formacion 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 Unién Europea
y otros aspectos de interés social

e Como consecuencia de ello, el Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que se
establece la ordenacion 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 mdédulos profesionales compuesto por los resultados
de aprendizaje, los criterios de evaluacién, los contenidos y duracion de los mismos, asi
como las orientaciones pedagdgicas. En la determinacién 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.

o 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 ensefanzas minimas. También se contempla
otros aspectos como una duracién de 2.000 horas, los objetivos generales y los modulos
profesionales del Ciclo formativo

e Por ultimo, debemos citar la Orden de 21 de febrero de 2011 por la que se desarrolla el
curriculo correspondiente al titulo de Técnico en Gestion Administrativa, que determina el
horario lectivo semanal de cada mdédulo profesional y la organizacion de éstos en los dos
cursos escolares necesarios para contemplar el Ciclo Formativo
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b) Contexto Socioecondémico

El contexto socioecondmico del centro se enmarca dentro de las actividades del sector
terciario o servicios, destacando las actividades relacionadas con el turismo, la construccion y
la actividad comercial e inmobiliaria en un marco de empresas de pequefia dimension.

Puesto que el médulo se encuadra dentro de una unidad de competencia muy especifica y
definida, la adaptacion del diseno 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.

c) 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 condicion, un servicio
educativo de calidad, moderno, abierto a los nuevos requerimientos tecnolégicos que
demanda nuestra sociedad; y a dar, de esta forma, satisfaccion, por un lado, al usuario, que
demanda una formacién acorde con el tiempo en el que vive, una formaciéon que le faculte
para ser competente tanto en el ambito laboral elegido como en la realizacion de estudios
posteriores; y por otro, a nuestro mas cercano entorno socio-econémico, que demanda
individuos lo suficientemente preparados como para hacer competitiva las empresas en las
que se integran.

El Instituto de Educacion Secundaria Martin Garcia Ramos, es uno de los dos centros de
educacion secundaria que podemos encontrar en la localidad de Albox.

Su oferta educativa cuenta con lineas bilinglies y no bilingties. A parte de tener varios grupos
en toda la Ensefianza Obligatoria Secundaria, oferta los bachilleratos de Ciencias vy
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 Administracion y Finanzas, asi como la Formacién Basica de
Ayudante de Mecanico.

b) Contexto de aula

En el Médulo Profesional COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE, hay matriculados 18
alumnos y alumnas, con edades comprendidas entre 18 y 48 afios; proceden de los pueblos
de la comarca, especialmente de Albox, Arboleas, Fines, Cantoria, Macael y Olula del Rio
siendo de Albox el grupo mas numeroso.

Algunos de ellos compaginan los estudios con el trabajo y otros con responsabilidades y
trabajo en el hogar, asi como formaciéon complementaria en idiomas.

En este curso, el alumnado ha accedido al ciclo tras realizar Bachillerato o de 4° de la ESO.
Hay también algunos alumnos con carreras universitarias. Presentan unas motivaciones
nuevas y regeneradas en referencia a los estudios anteriormente cursados. Sus expectativas,
tanto profesionales como formativas y personales, van en aumento, y poseen una alta
motivaciéon en el aula. Dichas expectativas estan relacionadas con la continuidad formativa o
la busqueda de empleo.
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Se ha realizado una prueba inicial al grupo, obteniendo resultados muy dispares entre ellos;
tanto asi que hay alumnos y alumnas, que han obtenido muy buena nota y otros que no lo ha
sido tanto, pero se nota en primera instancia que sera un grupo con el que se podra trabajar
adecuadamente.

2.- OBJETIVOS

2.1 Objetivos Generales del Ciclo

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a) Analizar y confeccionar los documentos 0 comunicaciones que se utilizan en la empresa,
identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.

b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa reconociendo su
estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

c) Identificar y seleccionar las expresiones de 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 informacion para elaborar documentos y
comunicaciones.

e) Analizar la informacién disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestion
empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para proponer
lineas de actuacion y mejora.

g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar, registrar
y archivar comunicaciones y documentos.

h) Reconocer la interrelacion entre las areas comercial, financiera, contable y fiscal para
gestionar los procesos de gestion empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestion contable vy fiscal.

j) Elaborar informes sobre los parametros de viabilidad de una empresa, reconocer los
productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de calculo
financieros para supervisar la gestién de tesoreria, la captacién de recursos financieros y el
estudio de viabilidad de proyectos de inversion.

k) Preparar la documentacion asi como las actuaciones que se deben desarrollar,
interpretando la politica de la empresa para aplicar los procesos administrativos establecidos
en la seleccion, contratacion, formacion y desarrollo de los recursos humanos.

I) Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos relacionados con el
departamento de recursos humanos, analizando la problematica laboral y la documentacién
derivada, para organizar y supervisar la gestién administrativa del personal de la empresa.

m) lIdentificar la normativa vigente, realizar calculos, seleccionar datos, cumplimentar
documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociacion con proveedores y de
asesoramiento a clientes, para realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales.
n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso vy
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempenar
las actividades relacionadas.

A) ldentificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestion administrativa en
la presentacion de documentos en organismos y administraciones publicas.
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o) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la
evolucion cientifica, tecnolégica y organizativa del sector y las tecnologias de la informacion y
la comunicacién, para mantener el espiritu de actualizacién y adaptarse a nuevas situaciones
laborales y personales.

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos que se
presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

q) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas, integrando
saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad de equivocacion en las
mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o contingencias.

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion en contextos de
trabajo en grupo, para facilitar la organizacién y coordinacion de equipos de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se van a
transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia en
los procesos de comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion ambiental,
proponiendo y aplicando medidas de prevenciones personales y colectivas, de acuerdo con la
normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a la
accesibilidad universal y al “disefio para todos”.

v) ldentificar y aplicar parametros de calidad en los trabajos y actividades realizados en el
proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacién y de la calidad y ser capaces
de supervisar y mejorar procedimientos de gestion de calidad.

w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de
iniciativa profesional, para realizar la gestion basica de una pequefa empresa o emprender
un trabajo.

x) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta
el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales, para participar como
ciudadano democratico.

2.2) Objetivos del Médulo

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del médulo versaran sobre:

o El analisis y aplicacién de técnicas de comunicacion oral y escrita.

e EIl conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la
empresa.

e Las técnicas de confeccion y registro de la informacién y la documentacién de la
empresa, utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas

o El analisis de los principios y tendencias en la atencidén de quejas y el desarrollo del
servicio posventa en las organizaciones.

e EI conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las
organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

2.3) Perfil Profesional
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El perfil profesional del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas 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 organizar y realizar la administracion y
gestion de personal, de las operaciones econdmico-financieras y de la informaciéon y
asesoramiento a clientes o usuarios, tanto en el ambito publico como privado, segun el
tamafio y actividad de la empresa y organismo y de acuerdo con los objetivos marcados, las
normas internas establecidas y la normativa vigente.

2.5)Competencias profesionales

La formacion del modulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales,
establecidas para el ciclo formativo del titulo de Técnico en Administracion y Finanzas,
siguientes:

e Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a las
areas comercial, financiera, contable y fiscal, con una vision integradora de las
mismas.

e Realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las
tareas de documentacion y las actividades de negociacion con proveedores, y de
asesoramiento y relacion con el cliente.

o Realizar la gestion contable y fiscal de la empresa, segun los procesos y
procedimientos administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones de
seguridad y calidad.

e Supervisar la gestidon de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el estudio de
viabilidad de proyectos de inversion, siguiendo las normas y protocolos establecidos.

o Realizar la gestion basica para la creacion y funcionamiento de una pequefia empresa
y tener iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social.

3.- ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE CONTENIDOS:
Los contenidos basicos del modulo se distribuyen de la siguiente forma:

1. Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

= Las organizaciones empresariales. Concepto. Caracteristicas y tipologia de las
organizaciones.

= Las funciones en la organizacion. Direccion, planificacion, organizacion y control.

= Direccién en la empresa. Estilos de mando.

» Los departamentos. Areas funcionales.

= Organigramas. Concepto y clasificacion.

= Las relaciones humanas y laborales en la empresa. Comunicacion e informacion y
comportamiento.
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— La comunicacion interna en la empresa. Comunicacion formal e informal.

— La comunicacién externa en la empresa.

— Procesos y sistemas de informacion en las organizaciones.

— Tratamiento de la informacion. Flujos interdepartamentales.

Calidad del servicio y atencién de demandas.

La imagen corporativa e institucional en los procesos de informaciéon y comunicacién
en lasorganizaciones.

2. Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.
Principios basicos en las comunicaciones orales.

Técnicas y formas de comunicacion oral.

Habilidades sociales y protocolo en la comunicacion oral.
Formas de comunicacion oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

Adecuacion del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal

Comunicaciones en la recepcion de visitas.

Realizacién de entrevistas. Fases.

Realizacién de presentaciones.

La comunicacion telefénica. La centralita y uso del listin telefénico.
Componentes de la atencion telefonica. Expresiones adecuadas.
Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacién de los interlocutores.

La cortesia en las comunicaciones telefonicas.

Técnicas de transmisién de la imagen corporativa en las comunicaciones telematicas.
Tratamiento de distintas categorias de llamadas.

La videoconferencia.

3. Elaboraciéon de documentos profesionales escritos:

La comunicacion escrita en la empresa. Normas.
Estilos de redaccién. Estructuras y estilos de redacciéon en la documentacion
profesional. Técnicas decomunicacion escrita.

Siglas y abreviaturas.

Elementos utilizados en la documentacion profesional. El sobre. El papel.

Redaccion de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.
Herramientas para la correccién de textos.

Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantanea, entreotros). La “netiqueta”. Publicacién de documentos con herramientas
de la web 2.0

Técnicas de transmisién de la imagen corporativa en los escritos.

4. Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion
de la informacion:

La recepcién, envio y registro de la correspondencia.

Servicios de correos y agencias o companias de mensaijeria, circulacién interna de
correspondencia ypaqueteria.

Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

El proceso de archivo. Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.
Sistemas de archivo.

Archivo de documentos. Clasificacion y ordenacion de documentos. Normas.
Clasificacion de la informacion.
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= Centralizacion o descentralizacion del archivo.

= Custodia y proteccién del archivo.

= Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
= El correo electronico. Partes de un mensaje. Redaccion.

5. Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario:

= El cliente. Concepto y tipos. Motivacion de compra.

= La atencion al cliente en la empresa/organizacion.

= Canales de comunicacioén con el cliente.

= El departamento de atencién al cliente/consumidor en la empresa. Funciones y
organizacion.

= Documentacién implicada en la atencion al cliente.

= Sistemas de informacién y bases de datos. Herramientas.

= Relaciones publicas.

= Procedimientos de obtencion y recogida de informacion.

= Técnicas de atencién al cliente. Dificultades y barreras en la comunicacion con
clientes/usuarios.

6. Gestion de consultas, quejas y reclamaciones:
= El rol del consumidor y/o usuario. Diferencias.

= La proteccion del consumidor y/o usuario. Derechos y deberes.

= La defensa del consumidor.

= Organismos de proteccion al consumidor. Instituciones publicas y asociaciones de
consumidores

= Reclamaciones y denuncias.

= Mediacion, conciliacion y arbitraje. Concepto y caracteristicas.

= Situaciones en las que se origina una mediacion, conciliacién o arbitraje.

7. Organizacion del servicio posventa:
= El valor de un producto o servicio para el cliente.
= Actividades posteriores a la venta.
= El proceso posventa y su relacion con otros procesos.
= Tipos de servicio posventa.
= La gestién y estandares de la calidad en el proceso del servicio posventa. CRM
= Fases para la gestidén de la calidad en el servicio posventa.
= Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad. Cualitativas y cuantitativas.

= Fidelizacion del cliente.

3.1. TEMPORALIZACION (Secuenciacién por evaluaciones).

El médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente dispone de 137 horas lectivas para
su desarrollo en el aula que se distribuyen en Cinco clases lectivas semanales de una hora
de duracion, el curso se compone de tres trimestres y la distribucion temporal propuesta para
impartir las unidades didacticas indicadas es la siguiente:
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- Primer Trimestre: (52 horas)

Unidades Didacticas: 1,2,3y4

- Segundo Trimestre: (horas)

Unidades Didacticas: 5,6,7y8

- Tercer Trimestre: (horas)

Unidades Didacticas: 9y 10

Hay que hacer notar que 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 que no queden lagunas y se asienten las bases para adquirir los nuevos
conocimientos.

4.- METODOLOGIA

Puesto que una de las metas de la formacién profesional es favorecer en el alumno la
capacidad de aprender por si mismo, la metodologia didactica sera activa, es decir el
alumnado sera el protagonista de su propio aprendizaje.

Los contenidos seran funcionales, pues tendran que utilizarlos en circunstancias reales de la
vida cotidiana.

Se promovera el aprendizaje reflexivo y no memoristico, que incluye la autoevaluacion del
alumnado con respecto al entorno de trabajo real y que permita atender a la variedad de
intereses y niveles de partida del alumnado.

Por ello, tendremos en cuenta lo siguiente:

a. El alumnado es el actor principal y constructor de sus propios aprendizajes, siendo
el papel del profesorado el de mediador que ajusta su ayuda pedagodgica a las
caracteristicas del alumnado.

b. El punto de partida para construir nuevos aprendizajes es el nivel de desarrollo del
alumnado y de sus conocimientos previos.

c. Se debe estimular la autonomia y la participacién activa del alumnado para lo cual
es imprescindible motivarle.

De lo expuesto anteriormente se deduce que se fomentaran trabajos practicos

Al inicio de cada unidad, se hara una introduccién a la misma en la que se recapitularan los
conocimientos y aptitudes previos del alumnado a fin de detectar ideas preconcebidas y de
despertar un interés hacia el tema. Seguidamente el profesorado 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 alumnado para
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que realice un test de repaso, preguntas cortas y resuelva las actividades del final de la
unidad, donde comprobara los resultados de aprendizaje. Se haran actividades de apoyo y
recapitulacion.

Tal y como esta regulado el médulo profesional éste se impartird a razén de 6 horas
semanales en tres dias, estando repartido en un bloques de dos horas, otro bloque de tres
horas y un dia de una hora, 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:

o Explicaciones breves y esquematicas de los contenidos.

e Ejemplificacion de casos practicos.

o Resolucion de actividades.

e Utilizacion de equipos y aplicaciones informaticas.
Las aplicaciones informaticas, de gran importancia en la preparaciéon 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.

4.1.- Espacios, materiales y recursos didacticos y bibliograficos disponibles y
necesarios

a. Materiales.

En el desarrollo de las clases lectivas, se utilizaran los siguientes materiales.
» Tradicionales:
- Pizarra.
» Informatizados:
- Canon.
- Proyector.
- Internet.
- Correo electrénico.
- Libros digitales.
- Recursos digitales.
- Prensa digital.
- Fotocopias enviadas al correo por la profesora.
- Calculadora.

- Webs oficiales de entidades y organismos publicos, entidades financieras
bancarias y no bancarias.

- Programas informaticos: hojas de calculo, procesador de texto, etc.

b. Recursos diddcticos.
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» Soporte papel:
- Libro de texto COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE de Editorial McGraw
Hill
- Documentos de naturaleza juridica y empresarial.
- Modelos y documentos reales editados por la Administracion.
- Documentos de entidades bancarias.
- Fotocopias facilitadas por la profesora.
- Legislacion actual de incidencia en el moédulo. Internet.
» Digitales:
- Correo electrénico.
- Libros digitales.
- Recursos digitales.
- Prensa digital.
- Fotocopias enviadas al correo por la profesora.
- Webs oficiales de entidades y organismos publicos y entidades financieras.
- Simuladores bancarios.

Este moddulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar
funciones relacionadas con las diferentes técnicas de comunicacién aplicables en
la atencién de los clientes, asi como con la gestion de sus requerimientos, quejas
y reclamaciones. Estas funciones se desarrollardn de acuerdo con las lineas de
actuacioén siguientes:

Actividades profesionales / Lineas de actuacion en el proceso Unid
Funciones enseianza-aprendizaje ades
- Andlisis y aplicacién de técnicas de
Desarrollar tareas relacionadas con comunicacion oral y escrita. 16
la comunicacidn interna y externa y - Conocimiento y valoracién de la 7’ 8’
los flujos de informacion responsabilidad social corporativa de y,9
interdepartamentales. las organizaciones y su incidencia en
la imagen de las mismas.
Desarrollar habilidades sociales con Conocimiento y manejo de los principios 2,3,
empleados y clientes en la que rigen las habilidades sociales en la 4,6
comunicacidén oral y escrita empresa. y 9
- . e Técnicas de confeccidn y registro de la
Recibir, registrar, distribuir y . S y regis
: ., informacion y la documentacion de la 5,7,
recuperar la informacién dentro de la . o
empresa, utilizando las aplicaciones 8y9
empresa. ) " ,
informaticas mas avanzadas.
. - i Analisis de los principios y tendencias en
Gestion del servicio de quejas y del - principios y 7,8
- la atencidon de quejas y el desarrollo del
servicio posventa. y9

servicio posventa en las organizaciones.
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Las unidades programadas recogen con un enfoque interdisciplinar conceptos,
técnicas, métodos y procedimientos, relacionados en algunos casos con diferentes
disciplinas del campo social o cientifico, integrandolos en las funciones y procesos
del trabajo administrativo marcados por los resultados de aprendizaje del médulo.
La relacion entre los resultados de aprendizaje del moddulo y las unidades
definidas es la que se refleja en el siguiente cuadro:

Unidad 1/ 23|45, 6|7 ,8|9
Resultado de Aprendizaje

Caracteriza técnicas de comunicacion
institucional y promocional, distinguiendo | v v
entre internas y externas.

Realiza comunicaciones orales
presenciales y no presenciales, aplicando AR, VIiviv]v
técnicas de comunicacién y adaptandolas
a la situacion vy al interlocutor.

Elabora documentos escritos de caracter
profesional, aplicando criterios ARV v v
lingUisticos, ortograficos y de estilo.

Determina los procesos de recepcion,
registro, distribuciéon y recuperacion de

comunicaciones escritas, aplicando v v
criterios especificos de cada una de estas
tareas.

Aplica técnicas de comunicacion,
identificando las mas adecuadas en la VI iV V|V
relacién y atencion a los clientes/usuarios.

Gestiona consultas, quejas y

reclamaciones de posibles clientes, 4 v
aplicando la normativa vigente.

Organiza el servicio postventa,

relaciondndolo con la fidelizacion del VAIRY
cliente.

5.- CRITERIOS Y ESTRATEGIAS DE EVALUACION

Se aplicara la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de
Formacion Profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

Se comenzara con una evaluacion 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 Mddulo, de tal forma, que pueda valorarse el nivel de conocimientos
generales.
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Por otra parte, se realizaran tres evaluaciones parciales (1°,2° y 3° trimestre) y una evaluacion
final. Silas calificaciones obtenidas en el primer, segundo y tercer trimestre no han llegado al
cinco, los alumnos/as tendran la opcion de presentarse a una evaluacion final.

En el caso de que los alumnos/as pierdan el derecho a la evaluacién continua, podran
presentarse a la evaluacion final, donde la calificacion 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.

Dicha calificacion se obtendra teniendo en cuenta los Resultados de Aprendizaje
establecidos en la normativa. Para su calculo, en el mdédulo de Tratamiento Informatico de la

informacion se van a establecer las siguientes ponderaciones sobre cada Resultado de
Aprendizaje:

RA | Ponderacion
15 %
15 %
15 %
15 %
15 %
15 %

7 10 %
Total 100 %

Ol O | W N =

Para valorar el grado de consecucién de cada uno de los Resultados de Aprendizaje se
tendran en cuenta los Criterios de Evaluacion establecidos en la normativa, a los que se le
asignan las siguientes ponderaciones respecto a su Resultado de Aprendizaje
correspondiente:

RA1 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 10 %
CEf 10 %
CEg 10 %
CEh 10 %
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CEi 10 %
cej 10 %
Total 100 %
RA2 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 10 %
CEf 10 %
CEg 10 %
CEh 10 %
CEi 10%
cej 10%
Total 100 %
RA3 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 10 %
CEf 10 %
CEg 10 %
CEh 10 %
CEi 5%
CEj 5%
CEk 10%
Total 100 %
RA4 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 15 %
CEf 10 %
CEg 10 %
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CEh 10 %
CEi 5%
CEj 10%
CEk 5%
Total 100 %
RAS Ponderacién
CEa 15 %
CEb 15 %
CEc 15 %
CEd 15 %
CEe 15 %
CEf 15 %
CEg 10 %
Total 100 %
RA6 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 15 %
CEf 10 %
CEg 10 %
CEh 10 %
CEi 5%
CEj 10%
Total 100 %
RA7 Ponderacién
CEa 10 %
CEb 10 %
CEc 10 %
CEd 10 %
CEe 15 %
CEf 10 %
CEg 10 %
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CEh 10 %
CEi 5%

CEj 10%
Total 100 %

5.1 RESULTADOSDE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION DEL MODULO

RA-1.Caracteriza técnicas de comunicacidn institucional y promocional, distinguiendo

entre internas y externas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus
caracteristicas juridicas,funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccién, planificacion,
organizacién,ejecucion y control.

¢) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacién con el clima laboral
quegeneran.

d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacién de un
servicio decalidad.

e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores en
lasorganizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado.
h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de
cliente, interno yexterno, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la organizacién
en lascomunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en

lascomunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

RA-2.Realiza _comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando

técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situaciéon y al interlocutor.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefonica.
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c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales yno presenciales.

d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica
efectiva ensus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion y realizacion de la
misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha

valorado laimportancia de la transmision de la imagen corporativa.

g) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con

precision,con cortesia, con respeto y con sensibilidad.

h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacién en la

comprensionde un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

i) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los mensajes

emitidos.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras

necesarias.

RA-3.Elabora _documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios

lingliisticos, ortograficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez,

seguridad yconfidencialidad.
c) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacion

profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma

adecuadas,en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi

como susherramientas de correccion.
g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.
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i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos,

establecidapara las empresas e instituciones publicas y privadas.

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

y reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmisién de la imagen corporativa en las comunicaciones

escritas,valorando su importancia para las organizaciones.

RA-4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de

comunicaciones escritas.,aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,

registro,distribucién y transmision de comunicacion escrita a través de los medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacién de los distintos medios

detransmision de la comunicacién escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcién de los criterios de

urgencia,coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las

caracteristicasde la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de

correspondenciaconvencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de

documentos.

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

documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacion segun la
normativavigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las

técnicas 3R (reducir,reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y

rigurosa, seguntécnicas de gestion eficaz.
j) Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

RA-5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacién

y atencion a losclientes/usuarios.
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Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia

con elcliente/usuario en situaciones de atencion/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al

cliente/consumidor/usuario através de diferentes canales de comunicacion.

c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante

diversos tipos desituaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por

parte delcliente/usuario.
€) Se ha obtenido, en su caso, la informacién histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en

funciéndel canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la

comunicacion con elcliente/usuario.

RA-6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la

normativa vigente.

Criterios de evaluacion:
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.

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

procesos.
c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el

plan

interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

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

f) Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y

reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.
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RA-7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacién del cliente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.

¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del

servicioposventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

€) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
f) Se han utilizado las herramientas de gestién de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.

5.2. ESTRATEGIAS DE EVALUACION:

Se comenzara con una evaluacion 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 dominio del Médulo de tal forma, que pueda valorarse el nivel de conocimientos
generales. Para este cometido se elaborara una prueba inicial que recogera cuestiones
basicas y generales, sobre el médulo.

Los resultados obtenidos este curso 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 modulo.

Por otra parte, se realizaran tres evaluaciones parciales (1°,2° y 3° trimestre) y una evaluacion
final. Silas calificaciones obtenidas en el primer, segundo y tercer trimestre no han llegado al
cinco, los alumnos/as tendran la opcion de presentarse a una evaluacion final.

En el caso de que los alumnos/as pierdan el derecho a la evaluacién continua, podran
presentarse a la evaluacién final, donde la calificacion 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.
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Se valorara el aprendizaje realizado en tres aspectos: pruebas, tareas y observacion
directa. Para dicho proceso usamos los criterios de evaluacidon que exponemos a
continuacion que miden el grado en que se asumen los contenidos y se adquieren las
capacidades terminales o competencias profesionales

A) PRUEBAS

- De caracter tedrico: pruebas objetivas (verdadero/falso, preguntas tipo test, preguntas

corta)
- De caracter practico: (ejercicios y /o supuestos practicos, casos reales

Se realizaran al menos 2 controles por evaluacion, al finalizar una o dos unidades didacticas
(aproximadamente) para obtener informacion no solo sobre el progreso de los alumnos/as
sino también sobre la organizacién del propio proceso de ensefanza-aprendizaje. La
valoracién se realizara generalmente sobre 10 aunque puede establecerse en funcién del

disefio de cada prueba.

B) TAREAS

- En la presentacion de ejercicios se valorara la claridad, orden, limpieza y letra legible, asi
como la correccion ortografica

- Trabajos y proyectos tanto individuales como en grupo: (simular situaciones, resolver
supuestos, debates, intervenciones, exposiciones, compartir informacion),se valorara la
expresion, la utilizacion del vocabulario. ...

- La evaluacion de las tareas se hara comprobando por parte del profesor/a la entrega de
las actividades propuestas, si las ha entregado y/o realizado en la fecha acordada, no

puntuandose en caso de que no se hagan o entreguen en dicha fecha

Para calificar las tareas se entendera que el alumno/a alcanza el 30% de la calificacién

cuando realice todas las actividades, teniendo en cuenta lo expuesto arriba (claridad,
limpieza, puntualidad en la entrega....). Se solicitaran las actividades de casa 4 veces al
trimestre y se valorara solamente la realizacion de las mismas independientemente del

resultado final.

C) OBSERVACION DIRECTA

El profesor/a valorara la actitud de los alumnos/as en clase, asi como el interés hacia el

maodulo tratado. Esta observacion directa se centrara en los siguientes aspectos:
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Todas las tareas tienen un plazo para su realizacion y entrega, los alumnos/as cuentan
con tiempo suficiente para elaborarlas de una manera correcta. A demas durante ese
periodo (desde que se pide hasta que lo entregan) el alumno/a podra preguntar sus dudas
al profesor, ya sea en clase o via correo electrénico. Si la tarea no fuese entregada el dia
establecido no sera recogida y por tanto, no calificada.

Atencion en clase e interés por la materia. Este hecho se tendra en cuenta si el alumno/a,
sigue el hilo de las explicaciones del profesor/a, pregunta dudas, realiza consultas, se
preocupa por asimilar los conceptos, etc...

Participacion e intervencion en las clases y correccion de ejercicios de forma voluntaria. Es
importante que los alumnos/as participen e intervengan en las clases, realizando las
aportaciones que consideren oportunas, relacionando las unidades didacticas 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 predisposicion a aprender y la
voluntariedad de mostrar el resultado y confeccién de las tareas a sus compafieros.
Respeto y trabajo en equipo. Es muy importante que haya un buen ambiente o clima en el
aula, que exista respeto entre los comparieros y respeto hacia los profesores, y que se
pueda trabajar de forma conjunta, fomentando valores como la cooperacién, el esfuerzo

comun y el compafierismo.

El alumno/a tendra que haber obtenido como minimo un 5 de nota media en los
controles y/o examenes para que se les puntien las actividades y ejercicios de clase y
casa y de observacion directa respectivamente.

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 observaciéon directa no tendran lugar, no se tendran en

cuenta. En este caso se examinaran en mayo la nota sera el 100% que saquen en el

examen.

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

asistencia, perderan el derecho a evaluacién continua

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Las técnicas de evaluacién, de la misma manera que las técnicas de ensefanza, deben ser lo

mas variadas posibles para que permitan contemplar el aprendizaje de los alumnos en todas

sus vertientes. Las propias actividades de ensefianza constituyen un instrumentos que nos
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permite ir evaluando el proceso de aprendizaje a través de la observacion sistematica, cuyos

resultando se iran plasmando en fichas individuales de los alumnos.

Podemos establecer una clasificacion de los instrumentos de evaluacion:

o Pruebas objetivas: se utilizan principalmente para la evaluacion de los contenidos
conceptuales. Consistiran fundamentalmente en pruebas escritas, seleccionandolas en
funcién de la unidad didactica correspondiente. Pueden ser:
- Test y preguntas de respuesta corta, que permitan una valoracion sobre el dominio
de la terminologia y la comprensién y aplicacion de los contenidos.
- Elaboracion de mapas conceptuales, para valorar la capacidad de los alumnos de
sintetizar y relacionar los contenidos.
- Pruebas de definicion de conceptos, pedir al alumno que defina un concepto,
atendiendo especialmente al uso que hace de sus propias palabras.
- Aportacion de ejemplos, pedir al alumno que identifique ejemplos o situaciones
relacionadas con un concepto, para comprobar la comprensién del mismo.
- Aplicacién a la solucion de problemas, presentar al alumno situaciones-problemas
cuya solucién requiera la activacién de un concepto antes aprendido.
- Etcétera.
Estas técnicas también pueden utilizarse en la evaluacion de contenidos procedimentales,
pues puede preguntarse al alumno sobre qué acciones componen un determinado proceso,
como deben sucederse o el uso y aplicacién de este conocimiento a situaciones particulares.
e Tareas: estos instrumentos estdn destinados a la evaluacion de los contenidos
procedimentales:
- Actividades de ensefianza-aprendizaje propuestas en clase.
- Pruebas de asimilacion de contenidos en un supuesto en concreto.
- Ante una situacion problematica, ser capaz de utilizar el procedimiento adecuado o
desechar los inadecuados, observando que se identifican las distintas fases a seguir en
el desarrollo del procedimiento.
- Elaboracion de trabajos monograficos e informes, observando si los trabajos
presentados reflejan un orden y claridad suficientes, si se manifiesta una comprensién
del tema, se utiliza vocabulario especifico y una apropiada expresion escrita, e incluso
si la busqueda de fuentes de informacion y los datos se utilizan con rigor y coherencia.

- Prueba de exposicion tematica, ya sea oral o escrita, observan la capacidad de

comunicacion del alumno/a.
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- Comentarios de texto: permiten valorar la capacidad del alumno para analizar y

comprender un texto y sintetizar la informacion en él contenida.

- Etcétera.

e Observacion: con ella podemos valorar el grado de adquisicion de los procedimientos
pero, sobre todo, de las actitudes. Es relativamente facil comprobar si los alumnos
conocen y han comprendido en qué consiste la actitud, valor o norma de que se trate. Sin
embargo resulta mas complicado tener la certeza de que la han interiorizado, y ain mas,
asegurar que lo aprendido va a suponer un cambio de comportamiento en el futuro. Para
ello, es necesario provocar situaciones en las que las actitudes tengan oportunidad de
manifestarse.

Utilizaremos la observacion en situaciones naturales o en actividades de ensefanza
aprendizaje intencionalmente disefiadas para observar lo que se pretende.

Esta observacién sobre el trabajo de los alumnos nos servira para obtener informacion
sobre las actitudes y habitos de trabajo, su interés y curiosidad, su organizacion vy
planificacién en tareas de grupo, la claridad y correccion al argumentar sus opiniones, el

respeto hacia las de otros compafieros, etc.

TIPOLOGIA DE ACTIVIDADES

Las actividades nos van a permitir desarrollar las diferentes estrategias didacticas que hemos
propuesto anteriormente. Al establecer la metodologia a seguir, hay que decidir qué
actividades vamos a realizar y el modo de organizarlas y secuenciarlas. La correcta
realizaciéon de las actividades permitira a los alumnos el logro de los objetivos propuestos en

cada unidad didactica.

Durante el desarrollo de cada unidad didactica llevaremos a cabo la siguiente tipologia de

actividades:

e Actividades de introduccion-motivacion: con la finalidad de introducir a los alumnos en

el objeto de estudio que nos ocupa.

o Actividades de conocimientos previos: son las que realizamos para obtener
informacion acerca de qué saben los alumnos/as sobre el tema a tratar, por tanto,
estan orientadas a conocer las ideas, opiniones e intereses del alumnado sobre los

contenidos que vamos a desarrollar.

e Actividades de desarrollo: permiten el aprendizaje de conceptos, procedimientos,

actitudes y la comunicacion a los demas de la labor realizada.
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e Actividades de consolidacion: en las cuales los alumnos contrastan las nuevas ideas

con las previas y aplican los nuevos aprendizajes.

En nuestro caso, esta estructura se articula mediante la realizacion, en los diversos apartados
de las unidades didacticas, de actividades de introducciéon-motivacion, conocimientos previos
y desarrollo. Al final de cada unidad realizamos un test de repaso y una bateria de actividades
que contribuyen a la consolidacion del aprendizaje.

Dado que no todos los alumnos tienen el mismo ritmo de trabajo ni la misma capacidad de
aprendizaje, por ello debemos disefiar actividades atendiendo a las caracteristicas

individuales de los alumnos de forma que podamos atender a la diversidad del grupo-clase:

o Si se aprecia la existencia de alumnos que, por cualquier razon (estudio previo del
tema en otro ciclo formativo, estudios universitarios, experiencia laboral previa, etc.)
tengan un ritmo mas acelerado de aprendizaje y hubieran cumplido los objetivos antes
que el resto del grupo, se les plantearan actividades de profundizacion o ampliacion
que requieran un mayor rigor técnico sobre la materia. Permitiran construir nuevos
conocimientos a los alumnos que han realizado de forma satisfactoria las actividades

de desarrollo. Pueden ser:
- Andlisis y comentarios de texto relacionados con los contenidos de la unidad.

- Realizacion de trabajos de investigacion, de forma individual o en grupo, sobre

los que elaboraran un informe que posteriormente expondran en clase.

e Si se apreciara la existencia de alumnos con posibles dificultades de aprendizaje se
les plantearan actividades de refuerzo y recuperacion que insistan en los contenidos
minimos.

A través de estas estrategias y actividades no solo pretendemos la consecucién de los
objetivos del médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente, sino que pretendemos contribuir
a la interrelacién con otros objetivos del ciclo.

Organizacion y trabajo en el aula

La organizacién del trabajo hace referencia a dos variables fundamentales: el espacio y el
tiempo. Y las decisiones sobre estas variables dependeran, en gran medida, de las

actividades a desarrollar.

El método a desarrollar en cada momento va a exigir formas concretas de organizacién del
trabajo en el aula. Los métodos expositivos requeriran, por lo general, una disposicion de los
alumnos en gran grupo. Esta disposicién espacial debe posibilitar el acceso de todos los
componentes del grupo a los recursos didacticos utilizados y favorecer el intercambio de
opiniones e ideas en el aula, debemos distribuirnos facilitando la interaccién de todos los

individuos del grupo.
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Las estrategias metodoldgicas de indagacion precisaran la distribucién en pequefios grupos.
La variedad de técnicas de trabajo grupal (Phillips 6/6, dinamicas de grupo, simulaciéon de
entrevistas, role-play o dramatizacion...) que podemos poner en practica requerira, en cada
situacion, de una distribucién diferente.

Por su parte, la organizacién del tiempo se debe hacer de forma que se adecue a los distintos
ritmos de aprendizaje de los alumnos, evitando situaciones de aburrimiento o desmotivacion,
o la sensacion de ir muy deprisa en la explicacién. Para ello, es necesario generar un clima

de interés por la materia que favorezca el aprendizaje en todo momento.

5.3. ACTIVIDADES DE RECUPERACION

Se considerara que el alumno/a promociona si alcanza una nota media, obtenida segun el
apartado anterior igual o superior a 5 puntos

El alumnado tendra derecho a una recuperacion, al final del trimestre, (o principio del
siguiente trimestre) en el caso de que el alumno/ no haya obtenido de media, al menos 5

puntos
La nota final del curso se obtendra como media de las obtenidas en cada evaluacion

Dado el caracter continuo de la evaluacion, la recuperacién de las unidades didacticas por
aquellos alumnos/as que no hayan alcanzado los minimos exigibles consistiran en la
realizacién y entrega por parte del alumnado de los trabajos y actividades realizadas durante
la evaluacion (si en su dia no las realizd), asi como de otras actividades especificas de
recuperaciéon y la realizacién de una prueba especifica de recuperacion, aplicandose los
mismos valores porcentuales a los indicadores mencionados en el apartado anterior. Se
pondra, no obstante, ( y se valorara positivamente) el especial interés en los niveles de
esfuerzo y participacién desarrollados por el alumno/a asi como su adecuada evolucién a lo

largo del curso.

La observacion constante por parte del profesor/a es fundamental, tanto para comprobar el

grado de ensefianza-aprendizaje, nivel de interés de conceptualizacion...

En junio, si el alumno/a ha suspendido el médulo, podra recuperarlo (desde finales de mayo
hasta el 20 de junio aproximadamente). En este caso, debera presentar, si asi se indica,
antes de acceder a la prueba o evaluacion final los trabajos que se sefalen asi como tareas
de recuperacion antes de celebrarse la mencionada evaluacién. En dichas actividades se
evaluaran los siguientes aspectos:

- Que el alumno/a presente totalmente acabadas y resueltas las actividades que se le

sefalen

- Limpieza y pulcritud a la hora de presentar los trabajos escritos
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La correcta solucién de los trabajos y actividades sefialadas

Las pruebas especificas de evaluacién final consistiran en un ejercicio escrito
(preguntas cortas, preguntas largas, cuestiones de verdadero o falso, tipo test y
cualquier otra que el profesorado considere conveniente) y ejercicios practicos en

donde se buscara el nivel de logro de los contenidos y objetivos minimos del médulo

6.- ELEMENTOS CURRICULARES DE CADA UNIDAD DIDACTICA:

A. UD 1. LAS ORGANIZACIONES EMPRESARIALES

B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 10 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

Distincion de los tipos de instituciones empresariales que existen.

Determinacion de las caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas de cada tipo
de organizacion.

Definicion de los departamentos de una organizacion.

Elaboracién de organigramas.

Uso de los distintos métodos existentes para la toma de decisiones.
Aplicacién de los principios para crear una imagen corporativa.

Comprensién de las funciones tipo de la organizacion: direccién, planificacion,
organizacion, ejecucion y control.

Interpretacién de los distintos estilos de mando de una organizacion.

D. CONTENIDOS

La empresa como organizacion.
Tipos de organizaciones empresariales.

— Clasificacion juridica

— Clasificacion segun la estructura organizacional.
Funciones en la organizacion: planificacion, direccion, organizacion y control.
Departamentos en la empresa. Los organigramas.

— Concepto y tipos de departamentos.

— Los organigramas: concepto, caracteristicas y clases.
La toma de decisiones.

— Tipos de decisiones.

— El proceso de toma de decisiones.

— La toma de decisiones en grupo.
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= |dentidad e imagen corporativa.
— Identidad corporativa.
— Imagen corporativa.
— Marca.
— Identidad Visual Corporativa (IVC)

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Constatacion de la importancia de una adecuada estructura organizativa para llevar a
cabo una prestacién de servicios de calidad.

= Participacién con interés y agrado en los trabajos en comun y en los debates que se
realicen en el aula.

= Predisposicion a la consulta de la normativa legal y a su utilizacion.

= Reflexion sobre la relacion que existe entre la estructura organizacional, el proceso de
toma de decisiones y los estilos de mando en una organizacién empresarial.

= Valoracion sobre la influencia positiva que tiene la construccion de una imagen
corporativa.

F. Criterios de evaluacion

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus
caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccién, planificacion,
organizacion, ejecucion y control.

¢) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un
servicio de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral
que generan.

€) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacién a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de
cliente, interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la organizacion
en las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en
las comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

A. UD 2. EL PROCESO DE COMUNICACION
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B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 14 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

= |dentificacion de los elementos y etapas de un proceso de comunicacion.
= Analisis de las distintas barreras que pueden interferir en la comunicacion.

= Eleccién de una alternativa valida para solucionar los problemas en la comunicacion.

= Diferenciacion, en casos practicos, entre comunicarse y transmitir informacion.

D. CONTENIDOS

= Elementos que intervienen en el proceso de comunicacion.

El emisor.

El receptor.

El mensaje.

El canal.

El codigo.

El contexto.

El feedback o retroalimentacion.

= Barreras a la comunicacion.

= Soluciones a las barreras de la comunicacion.
= Diferencias entre comunicacion e informacion.

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Valoracion de la importancia de mantener una actitud positiva ante un proceso de
comunicacion.

= Interés por la eliminacion de las barreras a la comunicacion.

= Reconocimiento de la importancia de diferenciar entre comunicacién e informacion.

= Participacién con interés y agrado en los trabajos en comun y en los debates que se
realicen en el aula.

F. Criterios de evaluacion

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.
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d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica
efectiva en sus distintas fases: preparacién, presentacion-identificacion y realizacion de la
misma.

e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha
valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacién en la
comprension de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes
emitidos.

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

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras
necesarias.

A. UD3. LA COMUNICACION EN LA EMPRESA
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 14 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

= Definicién de los canales de comunicacion en la organizacion.

= Diferenciacion de los procesos de comunicacion organizacionales en formales e
informales.

= Utilizacion de los recursos adecuados para la comunicacion interna: vertical, horizontal
y diagonal.

= Realizacion del proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de cliente
interno o externo.

= I|dentificacion de los aspectos que transmiten la identidad corporativa en las
comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

= Comprension de los elementos basicos de la comunicacién de crisis.

D. CONTENIDOS

= La comunicacion en la empresa. Tipos.
= La comunicacion interna.
— La comunicacion vertical.
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— La comunicacién horizontal.
— La comunicacién diagonal.
— Las reuniones de trabajo.
= La comunicacion externa.
— Tipos de comunicacion externa segun el contenido del mensaje.
— Tipos de publico de la comunicacion externa.
— Las relaciones publicas.
— La publicidad.
= La comunicacion de crisis.
— Como actuar ante una crisis.
— Principios de la comunicacion de crisis.
= Redes de comunicacion.
— Redes de comunicacion formal.
— Redes de comunicacion informal.
= La comunicacion como generadora de comportamientos.
— Actitudes relacionadas con la comunicacion dentro de la organizacion.
— Factores a tener en cuenta para facilitar la comunicacion asertiva.

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Valoracion de la importancia de la transmision de la identidad corporativa de la
organizacion.

= Evaluacién de la influencia de los canales de comunicacién informal y las cadenas de
rumores en las organizaciones.

= Analisis de la importancia del control de los rumores en una organizacion.

= Apreciacion de la importancia de la comunicacibn como generadora de
comportamientos

= Comprobar la importancia de una buena gestion de la comunicacion en caso de crisis.

F. Criterios de evaluacién
a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos.

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

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacion
profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi
como sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.
h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.
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i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

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

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucién y transmision de comunicacion escrita a través de los medios
telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios
de transmisién de la comunicacién escrita.

¢) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcion de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

€) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia
convencional.

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

A. UD4. LA COMUNICACION NO VERBAL
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 14 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

= Desarrollo de la comunicacion no verbal como otra forma de comunicacion.
= Diferenciacion entre los conceptos de kinesia, paralinguistica y proxémica.
= Analisis de las funciones que tiene la comunicacion no verbal.

= Aplicacion de la imagen personal en la comunicacion.
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D. CONTENIDOS

= La comunicacion no verbal.
— Partes en la comunicacion no verbal.
— Los actos no verbales.
— Tipos de actos no verbales.
= Factores asociados al lenguaje no verbal.
— La paralingistica.
— Lakinesia.
— La proxémica.
— Laimagen personal.
= Funciones de la comunicacion no verbal

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Valoracion de la importancia que tienen aspectos como los tonos, la rapidez al hablar,
las miradas, etc. en el proceso comunicacional.

= Reconocimiento de la importancia que tiene la imagen personal.

= Participacién con interés y agrado en los trabajos en comun y en los debates que se
realicen en el aula.

F. Criterios de evaluacién
a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos.

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

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacién
profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi
como sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.
h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

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

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

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucién y transmision de comunicacion escrita a través de los medios
telematicos.
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b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios
de transmisién de la comunicacién escrita.

¢) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcion de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

€) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia
convencional.

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

A. UD5. LA COMUNICACION ORAL
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 15 horas lectivas.
C. OBJETIVOS

= Identificacion de los elementos de la comunicacion no verbal en los mensajes
emitidos.

= Reconocimiento de las distintas formas de comunicacién oral que existen.

= Realizacién de la comunicacion con claridad, precision, cortesia, respeto y
sensibilidad.

= Analisis los errores mas comunes que se producen en la comunicacion oral.

D. CONTENIDOS

= La expresion oral.
— Requisitos y caracteristicas.
— Elaborar un mensaje oral.
— Formas de comunicacion oral.
= Escuchar para comunicarnos mejor.
— Atencién y escucha activa.
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— Mostrar empatia.

— Saber preguntar.

— Mejorar la retroalimentacion o feedback.

— Estrategias para conseguir la atencion del receptor.
— Técnicas de comunicacion asertiva.

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Valorar la importancia de la comunicacion no verbal.

= Reconocer la importancia de la preparacién de los mensajes orales.

= Emplear la cortesia, el respeto y la sensibilidad en las comunicaciones orales.
= Valorar la escucha como elemento clave de la buena comunicacion.

F. Criterios de evaluacion

A. a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la

empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencidon/asesoramiento al mismo.

B. b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al

cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

C. c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante

diversos tipos de situaciones.

D. d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o

servicio por parte del cliente/usuario.

E. e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente.
f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencidén y asesoramiento a un
cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

G. g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la

comunicacion con el cliente/usuario.

MD75010202.Rev.4-11/09/2018 35/45



IESCA®, |E.S. Martin Garcia Ramos Programacion

UD6. LA COMUNICACION TELEFONICA

B- TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 13 horas lectivas.

C- OBJETIVOS

Distincién entre los distintos dispositivos posibles y acercamiento a las diferentes

posibilidades de negocio de la telefonia.

Analisis de los diversos servicios ofrecidos a través de los medios telefonicos.
Realizacién y recepcién de llamadas telefénicas de forma efectiva y corporativa.

Aplicacién correcta de las técnicas de comunicacion verbal y no verbal.

Utilizacion del teléfono como herramienta para fines comerciales y de marketing.

D- CONTENIDOS

La comunicacion telefénica.
Medios y equipos telefonicos.
— Dispositivos individuales de telefonia fija.
— Centralitas.
— Dispositivos de telefonia movil.
Servicios suplementarios que ofrecen los equipos de telefonia.
— Prestaciones habituales.
— Servicios relacionados con la facturacion.
— Servicios relacionados con las empresas.
Reglas para una buena comunicacion telefénica.
— Reglas basicas.
— Reglas para contestar una llamada.
— Reglas para llamar por teléfono.
— Habilidades para actuar de filtro.
— Habilidades para atender las quejas por teléfono.
— Busqueda de empleo a través del teléfono.
El telemarketing.
— Aplicaciones del telemarketing.
— Ventajas e inconvenientes del telemarketing.
- Habilidades para desarrollar un telemarketing profesional.

E- OBJETIVOS MINIMOS

Valoracion de la importancia de la comunicacion telefénica en la empresa.

Reconocimiento de las prestaciones mas habituales de la telefonia fija, mévil y a

través de centralitas telefénicas.
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= Comprension de la importancia de seguir las reglas para lograr una buena
comunicacion telefénica.

= Participacién activa y dinamica en las actividades.

F. Criterios de evaluacion

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente en empresas.
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los
procesos.
¢) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.
d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el plan
interno de resolucion de quejas/reclamaciones.
e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.
g) Se han determinado los documentos propios de la gestidon de consultas, quejas y reclamaciones.
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u otros canales de
comunicacion.
i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.
j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

A. UD7. LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 15 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

= Descripcion de los elementos y recursos basicos de la expresion escrita.
= Seleccién de los soportes y canales adecuados para elaborar y transmitir documentos.
= Aplicacion en la documentacién de las técnicas 3R: reducir, reutilizar, reciclar.

= Diferenciacion de las estructuras y estilos de redaccién propios de la documentacién
profesional.

= Redaccion del documento adecuado en estructura, terminologia y forma, segun su
finalidad y la situacién de partida.

= Aplicacion de técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
escritas, valorando su importancia.

= Redaccion de correos electrénicos siguiendo el protocolo especifico o netiqueta.

D. CONTENIDOS

= La comunicacion escrita.
— Etapas para elaborar un texto escrito.
— Principios de la comunicacién escrita.
= Producir o reproducir documentos.
— Las tres R: reciclar, reducir y reutilizar.
= Modelos de documentos escritos en la empresa.
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— La carta comercial.
— Documentos mercantiles.
— Documentos internos.
— Textos de promocion. El mensaje publicitario.
— Elinforme.
= El correo electronico. La netiqueta.
— La netiqueta.

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Toma de conciencia sobre los elementos basicos de la comunicacion escrita y su
importancia.

= Valoracion de la aplicacion de las técnicas 3R en la produccion y reproduccién de
documentos.

= Comprension de la necesidad del uso de modelos de documentos escritos en la
empresa.

= Participacién activa en los debates y actividades en grupo.

F. Criterios de evaluacién
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.

c¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del
servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.
J) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.

A. UD 8. EL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 12 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

= Analisis de los principios de la atencién al cliente.
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= |dentificacién de las caracteristicas y funciones del departamento de atencion al
cliente.

= Conocimiento de las distintas fases de la atencion al cliente.

= Diferenciacion de los tipos de demanda o reclamacion.

= Gestion de la informacion que hay que suministrar al cliente.

= Interpretacion de la comunicacion recibida por parte del cliente.

= Relacion de los elementos de la queja/reclamaciéon con las fases que componen el
plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

= Determinacién de los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y
reclamaciones.

= Redaccion de escritos de respuesta utilizando para ello medios electronicos u otros
canales de comunicacion.

= Aplicacion de la normativa vigente en materia de consumo.

D. CONTENIDOS

e El departamento de atencion al cliente.
— Principios de la atencion al cliente.
— El departamento de atencion al cliente.
o Fases en el proceso de atencion al cliente.
e Procedimientos de resolucién de quejas y reclamaciones.

¢ La comunicacién de los elementos basicos del procedimiento para interponer quejas y
reclamaciones.

e Aplicacion de la normativa en la resolucién de quejas y reclamaciones.

E. OBJETIVOS MINIMOS

= Valoracion de la importancia de la atencién al cliente para la empresa.

= Reconocimiento de la necesidad de adoptar una actitud proactiva para anticiparse a
las posibles incidencias en los procesos.

= Percepcion de la trascendencia de la proteccion del consumidor.

= Reflexion sobre la relacion entre el procedimiento de quejas y reclamaciones y los
principios de una buena comunicacién oral o escrita.

= Toma de conciencia acerca de la necesidad de aplicar la normativa de proteccion de
los consumidores y usuarios.

F. Criterios de evaluacién
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.

¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
posventa.
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d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del
servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
f) Se han utilizado las herramientas de gestidon de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.
j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias producidas.

A. UD9. ELSERVICIO POSVENTA
B. TEMPORALIZACION

C. Eltiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 15 horas lectivas.

D. OBJETIVOS

o Definicién del servicio posventa y su estructura dentro de la organizacion.
¢ Conocimiento de los servicios posventa que pueden ofrecer las empresas.

o Establecimiento de la relacién entre el ciclo de vida del producto o servicio y el servicio
posventa.

e Reconocimiento de las acciones que ha de emprender una empresa y las
herramientas adecuadas para gestionar la calidad del servicio posventa.

e Deteccion y solucion de errores en el servicio posventa.
¢ Conocimiento de las herramientas que puede usar el servicio posventa.

E. CONTENIDOS

= El servicio posventa.
— Tipos de servicio posventa.
= Relacion del servicio posventa con otros procesos dentro de la empresa.
— El servicio posventa y su relacion con la calidad.
= Gestion de la calidad y servicio posventa.
— Acciones para gestionar la calidad en el proceso del servicio posventa.
= Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.
= Estructuracion del servicio posventa.
— Estructura de un servicio posventa.
= Herramientas de gestién de un servicio posventa.

F. OBJETIVOS MINIMOS
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e Valorar la importancia que tiene para una empresa ofrecer un servicio posventa a sus
clientes.

e Toma de conciencia sobre la necesidad de una gestién de la calidad en el servicio
posventa.

e Ponderacién de los efectos positivos que tiene la estructuracion del servicio.
o Participacion activa en las actividades.

F. Criterios de evaluacion

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.

c¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio
posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacién del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

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

i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestidon de las anomalias producidas.

A. UD 10. EL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
B. TEMPORALIZACION

El tiempo estimado para el desarrollo de esta unidad es de 15 horas lectivas.

C. OBJETIVOS

¢ l|dentificacion de los medios mas adecuados para desarrollar la comunicacion escrita a
través de los medios telematicos.

¢ Reconocimiento de las medidas de seguridad en la informacion.
o Definicién del concepto de archivo y sus funciones.

e Aplicacion practica de los sistemas de clasificacion de la informacién: alfabética,
numeérica, cronoldgica, geografica y tematica.

¢ Digitalizacion de datos.

D. CONTENIDOS

e Tratamiento de la informacion.
— Busqueda de informacion.
— Clasificacion de la informacion.
— Seleccion de la informacion.
— Interpretacién y presentacién de la informacion.
— Seguridad de la informacion.
e El archivo.
— Sistemas de archivo.
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e Soportes de archivo.

E. OBJETIVOS MINIMOS

e Toma de conciencia sobre la necesidad de implementar medidas de seguridad en la
informacion.

¢ Valoracion de las ventajas y los inconvenientes de los diferentes soportes posibles de
archivo.

e Reflexion sobre los cambios en la organizaciéon derivados de la digitalizacion de los
datos.

¢ Participacion activa en actividades de clase y debates.
F. Criterios de evaluacién

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucion y transmision de comunicacion escrita a través de los medios
telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios
de transmision de la comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmision mas adecuado en funcién de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestién de correspondencia
convencional.

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.
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G.- MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD, REFUERZO, AMPLIACION,
ALUMNADO REPETIDOR, ALUMNADO EXTRANJERO

Es evidente que los alumnos/as son diferentes, y que estas diferencias se refieren a diversos
factores: capacidad, motivacion, intereses....etc. Pues bien; para atender a estas diferencias
los recursos presentes en esta programacion son:

- Manejar metodologias diversas; es un recurso que se puede utilizar respecto a
determinadas actividades y contenidos como consecuencia de los distintos grados de
conocimientos previos detectados en los alumnos/as, asi como grados de autonomia
y responsabilidad.

- Personalizacion e individualizacion del proceso de ensefanza-aprendizaje: constituye
un recurso importante de atencion a la diversidad; la variedad de actividades
propuestas, donde para aquellos alumnos/as que presentan alguna dificultad a la hora
de trabajar determinados contenidos, se ajustara el grado de complejidad de los
mismos; y por otra parte para aquellos alumnos/as que pueda avanzar mas
rapidamente prepararé actividades complementarias o de ampliacion.

- La organizacion de grupos de trabajo flexibles; permite que los alumnos/as pueda
situarse en distintas tareas y adaptar el ritmo de introduccion de nuevos contenidos.

- El uso de materiales didacticos no homogéneos; que den respuesta a los distintos
ritmos de aprendizaje de los alumnos/as.

No contamos con alumnado extranjero que pueda tener dificultades de adaptacion.

En cuanto a las actividades de refuerzo, se hara entrega a aquel alumnado que asi lo
requiera (si se da el caso), a través de ejercicios de afianzamiento de conocimiento, teniendo
en cuenta aquel tipo de actividad con que responde mejor: tipo test, mas ejercicios practicos,
mas basicos....

Respecto a las actividades de ampliacion se proveera al alumnado tanto de ejercicios
tedricos como practicos de mayor complejidad relacionados con la unidad de trabajotal y
como queda explicado en la introduccion de este apartado.

H.- TIPO DE ACTIVIDADES GENERALES PARA TODAS LAS UNIDADES DIDACTICAS
Se realizaran en general, actividades tipo test, preguntas cortas y ejercicios/supuestos
practicos. En cada tema la profesora entregara una relacion de ejercicios a los alumnos/as
adaptados a la unidad didactica que corresponda en cada momento

7.- TEMAS TRANSVERSALES

Los “Temas transversales” se refieren a aprendizajes relacionados con la educacion en
valores, con la cultura andaluza, y con las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

La funcion formativa del Ciclo de grado Superior de Administracion y Finanzas implica aportar
al alumnado referencias que sean algo mas que los conocimientos propios del médulo. Por
ese motivo se incluyen los temas o contenidos transversales. A continuacion voy a sefalar
como, porqué o cuando los aplicamos.
- Educacion para el consumidor.- En esta programacion, este tema transversal
estara presente en aquellas unidades en las que el ciudadano entre en accion, ya sea
con la Administracion o en el desempefo de sus actividades cotidianas, asi como con
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las actitudes relacionadas con el consumo nacional ampliamente considerado o la
prestacion de servicios publicos para satisfacer necesidades. Recordaremos el dia
internacional del consumidor que se celebra el 15 de marzo.

- Educacién moral y civica.- En este modulo, se refiere al codigo 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 estara
presente en todas las unidades didacticas.

- Educacion 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 colaboracién y
el trabajo en equipo como valores centrales. Este tema transversal, lo vamos a tratar
guiandonos un poco, por la siguiente tabla, y de acuerdo con el proyecto que se lleva
a cabo en el Instituto “Espacio de Paz”, con los siguientes temas y fechas, aunque
algunos de estos temas so6lo se nombren y otros se debatan con un poco mas de
tiempo como puede ser el tema de la Constitucion Espafola, del reciclaje...

m CONMEMORACION

n Octubre  Dia mundial de la alimentacion

17 Octubre  Dia mundial de la pobreza
m Noviembre Dia de los derechos del nifio
Noviembre Dia internacional contra la violencia de género
Diciembre Dia mundial del sida
Diciembre Dia de la Constitucion espanola

Diciembre Dia de los Derechos Humanos

Enero Dia mundial de la paz
Marzo Dia internacional de la mujer
Marzo Dia internacional del consumidor

Marzo Dia internacional contra la discriminacion racial

Abril Dia mundial de la salud

Mayo Dia de Europa
Mayo Dia mundial del reciclaje
Mayo Dia mundial sin tabaco

Junio Dia mundial del medio ambiente

-_—

- Educacién ambiental.- La educacién ambiental se relaciona con esta programacién
en la medida que se le hace consciente al alumnado de la necesidad de que las
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empresas inviertan en el desarrollo sostenible. Recordaremos su importancia, a nivel
mundial, celebrandose para ello un dia “el dia mundial del medio ambiente” que se
celebra el 5 de junio y destacaremos la importancia que tiene la toma de conciencia
al cuidar y hacernos responsables del medio ambiente que tenemos mas cerca, cada
uno con las medidas que tengamos a nuestro alcance, haciendo referencia al
reciclaje

- Educacion 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. Esto lo podemos tratar mediante un trabajo en grupo, para

que el alumnado se dé cuenta de la importancia de escuchar, respetar los turnos, los tiempos

y la opinién de los demas compafieros/as

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 Superior en Administracion y Finanzas, 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 anatémica para posicién correcta de
espalda y columna vertebral, reposapiés (buena circulacion sangre), distancia al
ordenador: pantalla, iluminacién de la oficina para conservar el buen estado de la
vista) y conciencia de un Plan de Prevision de Riesgos Laborales. Estaremos en
contacto para trabajar este tema transversal, con el responsable de Formacién para
que organice una charla de “Prevenciéon de Riesgos Laborales” en el primer trimestre

- Con respecto a la Cultura Andaluza: Hay que entenderla como la contextualizacion
de los contenidos del modulo profesional a la realidad socio-laboral de nuestra
comunidad auténoma de Andalucia y de nuestro entorno mas cercano (Bajo
Almanzora). Para reforzar el tema haremos una visita a una empresa del entorno
“Cosentino” a finales de primer trimestre o principios del segundo trimestre, asi como
mostrar nuestra participacion en las actividades planteadas por el Centro para la
conmemoracion de dicho dia.

En referencia a las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién, decir que
estas tecnologias tienen mucha relacion con el modulo que nos ocupa de “Gestion de la
Documentacion Juridica y Empresarial” porque aparecen como objetivos en el curriculo del
modulo profesional la seleccion de distintas fuentes o bases de datos de documentacion
juridica tradicionales y/o en Internet, estableciendo accesos directos a las mismas para
agilizar los procesos de busqueda y localizacién de informacion, asi como la deteccion de la
aparicion de nueva normativa, jurisprudencia, notificaciones, etc., consultando habitualmente
las bases de datos juridicas que puedan afectar a la entidad

Ademas las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion se trabajaran en esta
programacion con la finalidad ultima de que el alumnado conozca recursos laborales,
relacionados con el médulo para que contextualicen lo que aprenden en el centro y les facilite
su futura actualizacién, asi como la busqueda y obtencion de informacion.

“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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