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1. INTRODUCCION: JUSTIFICACION Y FUNDAMENTACION

El articulo 29 del Decreto 327/2010 establece que la programacion didactica es el instrumento especifico

de planificacién, desarrollo y evaluacion de cada materia del curriculo.

El articulo 2 del Real Decreto 1147/2011 establece que la formacion profesional del sistema educativo
tiene por finalidad conseguir que el alumnado adquiera:

- Las competencias profesionales, personales y sociales.
- Las capacidades propuestas en los objetivos generales.
- Los resultados de aprendizaje que determinan lo que debe saber, comprender y saber hacer

El médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente se imparte en el primer curso del ciclo formativo de Técnico

Superior en Administracion y Finanzas.

En la programacion didactica, establezco tres niveles de concrecién curricular:

1. Curriculo. Es establecido por la Administracion educativa. El curriculo aplicable al médulo
COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE del ciclo formativo Técnico Superior en Administracion y
Finanzas es el Real Decreto 1584/2011 y la Orden 11/03/2013.

2. Programacion didactica. Se incluye en el proyecto educativo. Las elaboran los departamentos
didacticos concretando el curriculo al centro.

3. Programacién de aula: Unidades didacticas. Es responsabilidad del profesorado que
concreta el curriculo de aula, de acuerdo a las directrices establecidas por el Departamento
Didactico en la Programacion didactica.

De acuerdo al articulo 6 de la LOE (modificado por la LOMCE),

s , L Segun queda recogido en el articulo
en la programacién didactica del médulo de Comunicacion y gtin g g

91 de la LOE (2/2006), y articulo 9
Atencion al Cliente, se desarrollaran los seis elementos del Decreto 327/2010, programar es

curriculares: funcion del profesor.

1. Objetivos. ¢(Qué ensefiar? Marcan las intenciones
educativas, los logros. La programacion se inserta en el

marco de la autonomia pedagogica

. ) L prevista en el articulo 120 de la LOE
habilidades, destrezas y actitudes que adquirira el (2/2006) y 125 de la LEA (17/2007).

alumnado

2. Contenidos. Son el conjunto de conocimientos,

3. Competencias profesionales, personales y sociales:
aplican las capacidades y conocimientos en el ambito

profesional y productivo
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4. Metodologia. ¢ Como ensefar? Posibilita la autonomia a los centros y profesores.
5. Resultados de aprendizaje: lo que el alumno debe saber, comprender y saber hacer

6. Criterios de evaluacion. ¢Qué, como y cuando evaluar? Valora la de consecucién de los objetivos.

La programacion quedara impregnada por elementos curriculares. Ademas, atendera a la diversidad y a las

necesidades especificas de apoyo educativo

2. CONTEXTUALIZACION

2.1 Contextualizacion al modulo.

El médulo Comunicacién y Atencién al Cliente es un mddulo profesional que contribuye a la

adquisicion:
a) Deltitulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas

b) De la competencia general de organizar y ejecutar las operaciones de gestién y administracion
en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una empresa,
aplicando la normativa vigente, gestionando la informacién, asegurando la satisfaccion del cliente

y actuando segun las normas de prevencion de riesgos laborales y proteccién medioambiental

c) De la cualificacion profesional completa:

. Asistencia documental y de gestién en despachos y oficinas ADG310_3

d) De las unidades de competencia:
I UCO0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccion.
Il. UC0986_3: Elaborar documentacion y presentaciones profesionales en distintos
formatos.
M. UC0987_3: Administrar los sistemas de informacion y archivo en soporte convencional e
informatico.
V. UC0988_3: Preparar y presentar expedientes y documentacion juridica y empresarial

ante Organismos y Administraciones Publicas.
e) De los objetivos generales: a), b), c), d), e), g), n) y s).
f) De las competencias profesionales, personales y sociales: a), b), c), d), e),) y p)

El médulo tiene una duracién de 160 horas, con una distribucién semanal de 5 horas. Dicho médulo

se imparte durante el primer curso del citado ciclo formativo.

Inmaculada Tiscar Navarrete Pagina 4



Programacion didactica anual: Comunicacion y Atencion al Cliente

Desde una perspectiva interdisciplinar, el médulo profesional CEAC esta relacionado con los demas modulos
para poder obtener la cualificacion profesional de Técnico Superior en Administraciéon y Finanzas y poder

ejercer la actividad en ocupaciones tales como: administrativo comercial o atencién al cliente/usuario

2.2 Contextualizacion al centro y al proyecto educativo

El actual modelo curricular, abierto y flexible, posibilita adecuar la programacién didactica a contextos
educativos teniendo en cuenta las caracteristicas del entorno del centro y de los alumnos. El centro se adecla
a las instalaciones que establece el Real Decreto 1147/2011, por el que se establece la ordenacion general
de la FP.

Localizacién geografica

El IES Maria Bellido se encuentra ubicado en la localidad de Bailén; situada en el cuadrante noroccidental de
la provincia, posee una superficie de 117,14Km?2, se encuentra a 348m de altitud y a una distancia de la capital
de la provincia de 39 Km. El acceso a la poblacion se realiza a través de la autovia de Andalucia y las

carreteras N-322 de Cdérdoba — Valencia y la N- 323 de Bailén — Motril.

Poblacién

Bailén posee una poblacion aproximada de 18.700 habitantes (160 Hab./ Km?2) ; poblacién que ha crecido
ininterrumpidamente desde principios de siglo. Un 2,8% de esta poblacion es extranjera proveniente de

Europa, Africa, América y Asia.

Caracteristicas del centro

Ubicacién: el Centro se encuentra ubicado en el mismo casco urbano. Consta de 2 edificios: uno en la C/ Juan

Salcedo Guillén y otro en C/ Cuesta del Molino.

Caracteristicas: el actual IES “Maria Bellido” fue creado en el curso 98-99 con la fusiéon de los IB “Maria
Bellido” e IFP “Infanta Elena”. Consta, pues de 2 edificios distantes entre si 250 metros, lo que conlleva el

desplazamiento del profesorado de unas instalaciones a otras para impartir sus clases.

Recursos: aulas de Musica, Plastica, Gimnasio y Tecnologia. Laboratorios, Informatica (5 aulas TIC y carros

con portatiles), Talleres y dependencias para servicios generales.

Zona de influencia: nuestra zona comprende las localidades de Bafios de la Encina, Guarroméan y Bailén para

las ensefianzas no obligatorias (Ciclos Formativos y Bachilleratos)

El Centro esté constituido por alumnos/as distribuidos en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado

Medio, Formacion profesional basica (servicios administrativos) y ESPA.

Ademas de las aulas de los distintos grupos, existen aulas especificas
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Desde el punto de vista organizativo: en el edificio situado en ¢/ Cuesta del Molino estan ubicados los Ciclos

Formativos, 2° curso de FP Basica y el 1°" curso de la ESO.

2.3 Contextualizacion al alumnado

El moédulo de Comunicacion y Atencion al Cliente se imparte en el 1° curso del Ciclo Formativo de Grado

Superior en Administracion y Finanzas

Hay 13 alumnos que cursan este mddulo; de los cuales 4 son varones y 9 son mujeres. La programacién se

adapta al nivel de los alumnos, atendiendo a la diversidad de alumnado que esta matriculado.

2.4 Contextualizacion al entorno productivo

Las actividades econémicas predominantes son:

ACTIVIDAD TRABAJADORES POR SECTOR EMPRESAS POR SECTOR
Agricultura 7,4% 28,2%

Industria 30% 16,6%

Construccion 11% 8,4%

Servicios 51,6% 46,8%

Actividades agricolas: olivar (gran parte de regadio), vifia (explotada en cooperativas vitivinicolas y con una

buena comercializacion de vinos), matorral, pastos, encinares y ganaderia.

Actividades industriales: fundamentalmente la industria ceramista y de fabricacion de materiales de

construccion.

Actividades de servicios: junto a la ceramica, las actividades con ellas ligadas del transporte y los servicios

conexos con la carretera, también generan un gran nimero de puestos de trabajo.

3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

Los resultados de aprendizaje reflejan lo que el alumnado debe saber, comprender, y saber hacer en cada

modulo.

Los criterios de evaluacion expresan el tipo y grado de aprendizaje que se espera que el alumnado haya

alcanzado con respecto a los resultados de aprendizaje de cada uno de los médulos.

Es el departamento didactico quien debe tomar la decision sobre el peso de nota que debe dar a cada
resultado de aprendizaje (ponderado al 100%) y criterio de evaluacién (ponderados al 100%) en funcién de la

relevancia para la adquisicion de las competencias profesiones, personales y sociales

En sintesis, los criterios de evaluacion en relacion con los resultados de aprendizaje establecidos
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RA

Ponderacién

de los RA en
funcién de la
carga lectiva

(referenciado

Criterio de evaluacion

Ponderaciéon de

los CE en funcién

del

nivel de

importancia para

la

consecucion

del RA (referidos

Instrumentos

evaluacion

de

s al 100 %)
al 100 %)
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas Prueba objetiva
juridicas, funcionales y organizativas 1
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, planificacion, organizacion, Prueba objetiva
ejecucion y control 10
c) Se  han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que Prueba objetiva
generan 1
Caracteriza d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un servicio de Prueba objetiva
técnicas de calidad >
comunicacion e) Se han definido los canales formalesde comunicacién  en la Prueba objetiva
institucional y organizacion a partir de su organigrama. 10
12,5%
promocional, Prueba objetiva
distinguiendo f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales 10 Observacion directa
entre internas
y externas. g)Se ha valorado la influencia de la comunicacion Prueba objetiva
informal y las cadenasde rumores en las organizaciones, y su
repercusion en las actuaciones del servicio de informacién prestado >
Prueba objetiva
h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de cliente, interno ) )
10 Observacion directa

y externo, que puede intervenir en la misma
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i)Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la organizacion en las

Actividad de desarrollo

10
comunicaciones formales
j) Se han identificado los aspectos mas significativos que Prueba objetiva
transmiten  la imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y | 10 Actividad de desarrollo
promocionales de la organizacion
a)Se han identificado los elementos y las etapas de un o Prueba objetiva
proceso de comunicacién
) o o L ) . Observacion directa
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefénica. 10 .
Actividad de desarrollo
¢) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales - Actividad de desarrollo
Realiza .
- y no presenciales
comunicacion — — - . — - —
d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los interlocutores. | 5 Actividad de desarrollo
es orales
) e)Se han identificado los elementos necesarios para realizar y Prueba objetiva
presenciales y . . . o »
recibir una llamada telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacion, 05
no
. presentacion, identificacion y realizacion de la misma.
presenciales,
aplicando 25% i i i _
Seni d f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado Prueba objetiva
écnicas e
L la importancia de la transmisién de la imagen corporativa. 10
comunicacion
5 g) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, Actividad de desarrollo
adaptandolas o 5
. L, con cortesia, con respeto y con sensibilidad
alasituaciony
I —— h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacion en la Prueba objetiva
comprensién de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias 10
i) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes emitidos | 10 Actividad desarrollo
) ) ) ) Actividad de desarrollo
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias | 5
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RA

Ponderacién

de los RA en
funcién de la
carga lectiva

(referenciado

Criterio de evaluacién

Ponderacién de
los CE en funcién
del nivel de
importancia para
la consecucién
del RA (referidos

Instrumentos

evaluacion

s al 100 %)
al 100 %)
b a)Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y - Prueba objetiva
Elabora
transmitir los documentos. Actividad desarrollo
documentos . = _ = — — . —
_ b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, Prueba objetiva
escritos de . . o 10
seguridad y confidencialidad.
caracter _ _ _ i i —
; c)Se ha identificado al destinatario, observando las debidas Prueba objetiva
profesional, 5
i 16% normas de protocolo.
aplicando —
vt . . . ., . . . Prueba objetiva
criterios d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion profesional. | 15 .
A Actividad desarrollo
linguisticos,
- e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologiay  forma Prueba objetiva
ortogréficos, y
adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacion 25 Actividad desarrollo

de estilo.

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

Actividad de desarrollo

reutilizar, reciclar).

5
sus herramientas de correccion..
. . Actividad de desarrollo
g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.. 5 . "
Observacion sisteméatica
y ) . . . Actividad de desarrollo
h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo. 5
i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos, establecida a0 Prueba objetiva
para las empresas e instituciones publicas y privadas.
j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y . Observacion directa
reciclar). Actividad desarrollo
k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas, s Actividad desarrollo
valorando su importancia para las organizaciones
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas Prueba objetiva
adecuados en la recepcion, registro, distribucion y transmision de comunicacion | 15
escrita a través de los medios telematicos
b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios de - Prueba objetiva
transmision de la comunicacion escrita
4, Determina los - - — - — — - —
» c) Se ha seleccionado el medio de transmision méas adecuado en funcion de los criterios de urgencia, Prueba objetiva
procesos de recepcion, . 10
; o coste y seguridad.
registro, distribucion y - — - - ~ —
» d) Se han identificado los soportesde archivo y registro mas Prueba objetiva
recuperacion de . y . ) L 10
- utilizados en funcion de las caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.
comunicaciones 6 % _ — __ i = i __
. . e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia Prueba objetiva
escritas, aplicando ) 10
o e convencional.
criterios especificos de : i _ : _
f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y Prueba objetiva
cada una de estas _ i _ 5
archivo apropiado al tipo de documentos.
tareas
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion vy 0 Prueba objetiva
documentacion
h) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacion segun la normativa Actividad desarrollo
vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, | 5 Observacion sistematica
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i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada vy

Actividad desarrollo

5
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz Observacion sistematica
) ) » o ) i ) Actividad desarrollo
j) Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas de direcciones 5 . "
Observacion sistematica
k)Se ha valorado la importancia de la firma  digital en - Actividad desarrollo

la  correspondencia electrénica

Observacion sistematica

RA

Ponderacién

de los RA en
funcién de la
carga lectiva

(referenciado

Criterio de evaluacion

Ponderacion de
los CE en funcién
del

importancia para

nivel de

la consecucién
del RA (referidos

Instrumentos de

evaluacion

s al 100 %)
al 100 %)
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el - Prueba objetiva
cliente/usuario en situaciones de atencién/asesoramiento al mismo.
_ e b) Se  han identificado las fases que componen el proceso de Prueba objetiva
5. Aplica técnicas de . . . . . .
L atencion al cliente/ consumidor/usuario a través de diferentes canales de | 20
comunicacion, L
; -~ comunicacion
identificando las mas __
12.5% ) i ) ) ) ) ) Prueba objetiva
adecuadas en la ¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos tipos o
» y ) ) 10 Observacion directa
relacion y atencion a de situaciones .
) ) Actividad desarrollo
los clientes/usuarios _ _ __ __
d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del s Prueba objetiva
cliente/usuario.
e) Se ha obtenido, en su caso, la informacién histérica del cliente. 2.5 Actividad desarrollo
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f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcion

R 10 Prueba objetiva
del canal de comunicacion utilizado. o »
Observacion sistemética
g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién T Prueba objetiva
con el cliente/usuario ' Actividad desarrollo
) ) y ) Prueba objetiva
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas. 25
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los - Observacion directa
procesos.
. L . . Prueba objetiva
¢) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente 5
d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el plan - Prueba objetiva
6. Gestiona consultas, interno de resolucién de quejas/reclamaciones.
guejas y reclamaciones e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10 Prueba objetiva
de posibles clientes, | 14% ) ) » o ) Actividad de desarrollo
: . f) Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente. 5
aplicando la normativa
vigente ; ; y ) ) Prueba objetiva
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones. | 10
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u otros canales de - Actividad desarrollo
comunicacion
) ) ) y ) Prueba objetiva
i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor 10
) ) ) ) Prueba objetiva
j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo 5
» Ponderaciéon de | Instrumentos de
Ponderacién L. .
los CE en funcién | evaluacion
de los RA en o . )
RA Criterio de evaluacién del nivel de

funciéon de la

carga lectiva

importancia para

la consecucién
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(referenciado

del RA (referidos

s al 100 %) al 100 %)
) ) o ) Prueba objetiva
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales o
15 Observacion directa
) » ) ) » Prueba objetiva
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencion posventa. 15
) » ) ) ) ) o . Prueba objetiva
¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa. 10 .
Actividad desarrollo
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio - Prueba objetiva
posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacién del cliente
7. Organiza el servicio —
o Prueba objetiva
postventa, e e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa 10
0
relacionandolo con la __
o . N ) » o Prueba objetiva
fidelizacion del cliente. f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa. 10
) o y ) Prueba objetiva
g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes 10
) 5 ) o » o Prueba objetiva
h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio. 10
. ) y o Actividad desarrollo
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio 5
) ) ) » 5 ) Prueba objetiva
j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas 5
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4. OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

Los objetivos generales del modulo profesional representan los resultados, los logros esperados del alumnado

como consecuencia del proceso formativo.

Los objetivos generales de un moédulo profesional deben ser los indicados en las orientaciones pedagdgicas
del propio médulo. Estos objetivos pueden ampliarse con otros fijados a nivel de centro o departamento, los
cuales deben estar relacionados con los resultados de aprendizaje y con las competencias profesionales,

personales y sociales.

Los objetivos generales del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y los resultados de
aprendizaje estan plasmados en la Orden 11 de marzo de 2013. Estos objetivos, respecto al médulo de
COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE, son:

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) ldentificar 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 gestién empresarial.

0) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar, registrar y archivar

comunicaciones y documentos

n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando los

protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempenfar las actividades relacionadas

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

5. CONTENIDOS DEL MODULO PARA EL CURSO.

El articulo 6 de la LOE (con las modificaciones de la LOMCE), define los contenidos como el conjunto de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los objetivos de cada ensefianza

y a la adquisicién de las competencias.

Por tanto, para conseguir dichos resultados es necesario un conjunto de conocimientos, habilidades,

destrezas y actitudes que ademas contribuyen al logro de los objetivos y a la adquisicién de competencias.
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Dichos contenidos son formulados a partir de los blogues de contenidos de la Orden de 11 de marzo de 2013,

por el que se establecen las ensefianzas del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, y estan

asociados a los diferentes resultados de aprendizaje:

BLO
CONT

RA

UNIDAD 1: LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. PROCESO DE INFORMACION
Y COMUNICACION

1.1 La empresa: elementos y tipos

1.2 La organizacion interna de la actividad empresarial
1.3 La funcién directiva

1.4 La informacién en la actividad empresarial

1.5 La comunicacién en la actividad empresarial

1.6 Comunicacion externa e imagen corporativa

UNIDAD 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA
2.1 La comunicacién en la empresa: elementos y tipos

2.2 La comunicacion presencial

2.3 Técnicas de comunicacion presencial

2.4 Situaciones presenciales mas usuales

2.5 La comunicacién no verbal en la comunicacién presencial

2.6 Costumbres, protocolo y formas de actuacion

UNIDAD 3: COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA

3.1 El proceso de comunicacion telefonica

3.2 Medios, equipos y prestaciones para la comunicacion telefénica
3.3 Protocolos en la comunicacion telefénica

3.4 Gestion empresarial de las comunicaciones telefénicas

3.5 Tipos de comunicacion telematica

3.6 Gestion de las comunicaciones telematicas en la empresa

UNIDAD 4: DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA COMUNICACION
EMPRESARIAL

4.1 La comunicacion escrita: elementos y tipos

4.2 Normas para una adecuada redaccion

4.3 Documentos propios de la comunicacion escrita
4.4 Soportes para transmitir documentos escritos

4.5 Canales para transmitir documentos escritos

UNIDAD 5: TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION EMPRESARIAL
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5.1 El archivo: finalidad, funciones y tipos de archivo

5.2 Sistemas de clasificacion de documentacion

5.3 Recepcidn y archivo de documentacion

5.4 Consulta y conservacion de la documentacion

5.5 Tratamiento de la correspondencia empresarial

5.6 Seguridad y confidencialidad e a informacion: la Ley de Proteccion de

Datos

UNIDAD 6: COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL

6.1 El cliente: tipos de clientes e importancia

6.2 Motivaciones del cliente y proceso de compra

6.3 Departamento de atencion al cliente

6.4 Comunicacion en la atencién comercial

6.5 El proceso de atencién comercial: elementos y técnicas

6.6 Tratamiento y gestion de la informaciéon comercial: los CRM

UNIDAD 7: GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

7.1 Exteriorizacién de la satisfaccion del cliente: actuacién empresarial
7.2 La reclamacion: documentacion asociada

7.3 Gestién empresarial de reclamaciones escritas

7.4 Gestion de reclamaciones presenciales

7.5 Conflicto y negociaciéon comercial

7.6 Los derechos del consumidor

UNIDAD 8: SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
8.1 El servicio porstventa: definicion y tipos

8.2 La calidad y el servicio postventa

8.3 Gestion de la calidad: planificacion y evaluacion del servicio postventa
8.4 Tratamiento de errores y anomalias. Control y mejora del servicio

8.5 El CRM como instrumento de gestién postventa

8.6 Postventa fidelizacion de los clientes
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TEMPORALIZACION:

A partir de los contenidos antes detallados, la imparticion de este médulo se realizara en 9 unidades didacticas

gue se proponen a continuacién con su temporalizacion

1° EVALUACION HORAS
UD1 | LA ORGANIZACIQN EN LA EMPRESA. PROCESO DE INFORMACION 20
Y COMUNICACION
UD 2 | LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA 23
UD 3 | COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA 20

2° EVALUACION

UD 4 | DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL | 25

UD 5 | TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION EMPRESARIAL 10

UD 6 | COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL 20

3° EVALUACION

UD 7 | GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES 21

UD 8 | SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES 21
160

6. ELEMENTOS TRANSVERSALES.

Junto al conocimiento de las materias del médulo, conviene que los alumnos se formen en todos los aspectos

relativos a la convivencia, como corresponde a una sociedad evolucionada y democratica. En el médulo se

incidird, fundamentalmente, en valores y actitudes propios de la sociedad democratica en que vivimos y

especialmente:

VALORES DE Promocionar actitudes y habitos | UTILIZACION  DE
CONVIVENCIA, PAZ de convivencia LAS TIC

Y EDUCACION Fomento del respeto

Asignacion de responsabilidades

; nt_
g

Internet

Excel, Word

Classroom, Drive, e-mail

[ ")
Valorar el esfuerzo Smartphone, tablet
PREVENCION ] ) ) o
Prevencion en trabajos propios | CULTURA Visita a empresas del
RIESGOS o )
de la especialidad EMPRENDEDO-RA  entorno productivo
LABORALES
© Desarrollo de la creatividad
fo s} Prevencién de riesgos en ambito ) )
RS & Reflexion sobre salidas
=) general )
A% profesionales
. Valoracion de la importancia del | CULTURA o
EDUCACION Conocimiento  de los

MEDIOAMBIENTAL
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la zona (ceramica, aceite

'w Colaboracién en el cuidado del de oliva...)

% : entorno

Se procurara que estos temas estén presentes en los diferentes problemas que se propongan en las UUDD.

7. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES DEL
MODULO

Las competencias profesionales, personales y sociales describen una serie de capacidades y conocimientos
gue deben alcanzar los titulados de FP para dar respuesta a los requerimientos del sector productivo,

aumentar el empleo y favorecer la cohesién social.

- Las competencias profesionales deben dar respuesta a todas las fases relevantes del proceso
organizativo especifico del titulo.
- Las competencias personales estan relacionadas con el empleo

- Las competencias sociales estan relacionadas con la cohesién social

Las competencias profesionales personales y sociales del médulo, establecidas enla Orden 11 de marzo

de 2013, son los siguientes:

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacién de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a partir del analisis de
la informacion disponible y del entorno.

d) Proponer lineas de actuacién encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos en los
gue interviene.

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

[) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad
establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion.

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando vias
eficaces de comunicacién, transmitiendo la informacién o conocimientos adecuados y respetando la

autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo..

8. METODOLOGIA

Se entiende por metodologia, los aspectos referentes al como y cuando ensefiar. Posibilitan la autonomia
pedagogica a los centros y profesores, en el marco de la legislacion vigente. Constituyen un conjunto de
decisiones como: principios metodoldgicos, coordinacion didactica, tipos de actividades, organizacion del

espacio, tiempo, agrupamientos, materiales y recursos, participacion de las familias, ...etc.
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Teniendo en cuenta el anterior concepto de metodologia, paso a desarrollar las diferentes decisiones de

accion didactica, referentes al ,cémo ensefiar?

8.1. Métodos de ensefanza-aprendizaje. Estrategias metodologicas activas e
innovadoras. Metodologia basada en el aprendizaje por proyectos y tareas,

aprendizaje cooperativo y tutoria entre iguales para promover la inclusion.

Los métodos de ensefianza hacen referencia a la forma de abordar el proceso de ensefianza-aprendizaje por
parte del profesor/a en las diferentes unidades didacticas. Entre los diferentes métodos de ensefianza que

podemos utilizar a lo largo de las diferentes unidades didacticas podemos destacar:

e Método deductivo-expositivo, para las explicaciones de contenidos.
¢ Método analégico, o demostrativo, para realizar ejemplificaciones.

e Método investigativo guiado, para realizar pequefias investigaciones

8.2. Ejercicios, actividades y tareas. Contribucion a la adquisicion de las

competencias profesionales, personales y sociales.

1. Los ejercicios. Contribuyen a la consecucion de los objetivos y sientan las bases para poder realizar
actividades mas complejas. Para realizarlos es necesario conocer, estudiar, repetir y memorizar
contenidos del médulo. Son muy importantes porque actian como el “andamiaje” del conocimiento.
= Definir, explicar o describir conceptos
= Contestar preguntas relacionadas con los contenidos estudiados
= Elaborar esquemas o mapas conceptuales, resumenes...
= Memorizar conceptos y definiciones

= Realizar problemas sencillos relacionados con los contenidos

2. Las actividades. Son el conjunto de acciones orientadas a la adquisicion de un conocimiento nuevo.
Para realizarlas es necesario activar procesos cognitivos de razonamiento, que implican
comprension, relacion de los diversos conocimientos adquiridos, analisis, sintesis, inferencia,
valoracion, etc. Entre los tipos de actividades que vamos a realizar en el médulo, podemos

destacar:

l. Actividades introductorias o de motivacion:

Segun la teoria de Ausubel, para que el aprendizaje sea significativo el alumno debe estar motivado, para lo
cual es necesario partir de sus intereses, y tratar de hacerlos atractivos e interesantes. Para estas actividades

introductorias o de motivacién podemos partir de estrategias como por ejemplo:

= Comentario de alguna noticia de prensa, anécdotas o casos reales que llamen la atencion
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* Visualizacién de videos y presentaciones power point

= Lectura de articulos referentes a la temética de la unidad

Il. Actividades diagndésticas o de revision de conocimientos previos:

Tienen por objeto conocer los conocimientos previos para relacionarlos con los nuevos posibilitando el

aprendizaje significativo. Entre estos tipos de actividades destacamos:

= Preguntas aleatorias
» Didlogos sobre la temética de la unidad didactica
» Torbellino de ideas sobre diversas tematicas

= Desmentir creencias previas

I1l.  Actividades de desarrollo:

Tendran por finalidad desarrollar los contenidos propuestos para la consecucion de los objetivos y resultados
de aprendizaje y la adquisicion de las competencias profesionales, personales y sociales. Asi, por ejemplo,
se realizaran actividades del tipo:

= Realizacion de exposiciones orales de los diferentes temas a tratar
= Manejo de la normativa referente a la proteccion de datos aplicable

= Busqueda de informacion en internet relacionada con la materia de la unidad

V. Actividades de fomento de la lectura, escritura y expresion oral:

= Lectura, comprension y expresion del vocabulario especifico del médulo

V. Actividades de elementos transversales:

Tienen por objeto trabajar la transversalidad educativa propuesta en la programacién. Entre ellas
podemos destacar:

= Asignacion de responsabilidades
»=  Adquisicion de compromisos
= Utilizacién de las TIC: busqueda de informacién a través de internet, realizacion de informes,

evaluaciones...

VI.  Actividades de refuerzo y ampliacion:

Estardn destinadas a atender a la diversidad, a las distintas capacidades, intereses, ritmos de
aprendizaje...etc. Se puede trabajar utilizando los mismos tipos de actividades con distinto grado de dificultad

0 exigencia.

= Entre las actividades de refuerzo podemos destacar: elaboracion de mapas conceptuales

sencillos, repaso de las actividades que no han realizado con el resto del grupo, dialogos...
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Entre las actividades de ampliacion destacaremos: trabajos de investigacion del tema a tratar, trabajos

interdisciplinares, informes de lecturas recomendadas.

8.3. Actividades complementarias.

Se consideran actividades complementarias las organizadas durante el horario escolar por los Centros, y que
tienen un caracter diferenciado de las propiamente lectivas, por el momento, espacio o recursos que utilizan.

Estés actividades son fundamentalmente las salidas y celebraciones. Seran las siguientes:

Visita al Parlamento de Andalucia

Visita a Empresas del entorno

Visita a la Feria de Empleo y Formacién Profesional (Ciudad donde se celebre)
Visita al Parque de la Ciencias de Granada y la Alhambra

Participacion en la nueva edicién de Emprende Joven

S T oA

Asistencia de los alumnos al Centro de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE) ciudad donde
se celebre

7. Visita a la fabrica de COVAP (Pozoblanco) y Mezquita de Cérdoba

8. Visita a Jaén: Cruzcampo y Bafios Arabes

9. Visita a Jaén: Galletas Cuétara, Diario Jaén, Carrefour.

10. Participacion en las Jornadas “Educacién Financiera para Jovenes” organizada por UNICAJA

8.4. Materiales y recursos didacticos. Incorporacion de las tecnologias de la

informacion y comunicacion. Recursos e instrumentales digitales
Los materiales y recursos deben ser variados, flexibles, polivalentes, estimulantes, innovadores. La LOE (con
las modificaciones de la LOMCE) destaca la importancia de las TIC e indica que se trabajaran en todas la

materias.

Para el desarrollo del médulo se recomienda el manual: “COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE”. .

Editorial: McGrawHill. Francisco Javier Ariza Ramirez y Juan Manuel Ariza Ramirez

La aplicacién practica que podemos realizar en el ciclo formativo en relacion al uso de las TIC puede ser el
uso y conocimiento de recursos informaticos para el disefio de esquemas, emision de informes, realizacion
de proyectos y elaboracién de memorias..., Uso de correo electrénico para la transmision de informacion,

busqueda de informacion a través de la red...

9. EVALUACION

El profesorado tendra la obligacién de evaluar tanto los aprendizajes del alumnado como los procesos de

ensefianza y su propia practica docente.
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9.1. Evaluacion del proceso de aprendizaje

De acuerdo al articulo 26 del Decreto 436/2008, la evaluacion de los aprendizajes del alumnado que cursa

ciclos formativos completos sera continua y se realizara por médulos profesionales.
Los referentes para la evaluaciéon de los médulos son:

a) Los criterios de evaluacidn, indicados al comienzo de la programacion.
b) Los porcentajes de los criterios de evaluacion asignados y los procedimientos de evaluacién

9.1.1. Momentos de la evaluacion y calificacion

La Orden 29/9/2010 de evaluacion de la formacidon profesional inicial, establece tres momentos de evaluacion:

1. Evaluacion inicial. Se realizar4 durante el primer mes del curso escolar. Tendra como objetivo
fundamental conocer el nivel de competencias del alumnado en relacién con los resultados de
aprendizaje y contenidos del modulo. La evaluacion inicial sera el punto de referencia del equipo
docente y, en su caso, del departamento de familia profesional, para la toma de decisiones relativas
al desarrollo del curriculo y su adecuacién a las caracteristicas, capacidades y conocimientos del

alumnado

2. Evaluaciones parciales. Se realizaran al menos tres sesiones de evaluacion parcial para los
alumnos de primer curso.

3. Evaluacion final. Se correspondera siempre con la finalizacion del régimen ordinario de clase.

El articulo 12.5 y 12.6 de la Orden 29/9/2010 establece un periodo de recuperacion.

e En primer curso estard comprendido entre el 1 de junio y el Ultimo dia lectivo de clase.

9.1.2. Criterios de evaluacion

Los criterios de evaluacion expresan el tipo y grado de aprendizaje que se espera que los alumnos y alumnas
hayan alcanzado con respecto a los resultados de aprendizaje de cada uno de los mddulos. Los criterios de
evaluacion asociados a cada resultado de aprendizaje son los expresados anteriormente en el apartado 3.

“‘Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion.”

9.1.3. Procedimientos de evaluacion y calificacion
Entre los procedimientos de evaluacién podemos distinguir las técnicas y los instrumentos que se pueden

utilizar. Entre ellos podemos destacar:

Técnicas de calificacion Instrumentos
e Revision, correccion y analisis de tareas. e Actividades de desarrollo
e Valoracion del proyecto y/o practicas e Pruebas escritas
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e Correccion del portafolios, o cuaderno del alumnado e La observacion sistematica.
e Rdbrica.

e Las escalas de observacién

Para el alumnado con discapacidad, el articulo 2 de la Orden 29/9/2010 indica que en el departamento de
familia profesional, a través del equipo educativo de cada uno de los ciclos formativos, tomara las decisiones
pertinentes respecto a la adecuacion de las actividades formativas, asi como de los criterios y los
procedimientos de evaluacién, garantizandose el acceso a las pruebas de evaluacion. Esta adaptacion en
ningun caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten

a la adquisicién de la competencia general del titulo

9.1.4. Criterios de calificacion del médulo

El articulo 16 de la Orden 29/9/2010, indica que la calificaciéon de los modulos profesionales de formacion
en el centro educativo y del mddulo profesional de proyecto se expresara en valores numéricos de 1 a 10, sin

decimales. Se consideraran positivas las iguales o superiores a 5.
En sintesis, para calificar los médulos se tendran en cuenta:

Los criterios de evaluacion fijados en la programacion concretados en las unidades didacticas.

2. Los procedimientos de evaluacién. Se realizardn a través de los instrumentos de evaluacion y
seran variados. Se elegiran y disefiaran en funcion de los RA y CE que se pretendan medir (control
escrito, pizarra, actividades...).

3. Los criterios de calificacién que establezca el departamento didactico. La calificacion de cada
unidad didactica y del modulo estaran en funcién:

e El peso o ponderacién de los resultados de aprendizaje y de los criterios de evaluacion
establecidos por el Departamento.

e El peso o porcentaje asignado a cada unidad didactica.
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A modo de resumen el médulo se calificara atendiendo a la siguiente tabla:

LOS CLIENTES

%UD %RA %NOTA FINAL

RA 1 12,5%
uD 1 LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. | 12.5%

PROCESO DE INFORMACION

Y COMUNICACION
RA 2 25%
uD 2 LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA | 12,5%

EMPRESA
uD 3 COMUNICACION TELEFONICA Y | 12,5%

TELEMATICA
1° EVALUACION 37.5%
RA 3 16%
uD 4 DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE | 16%

LA COMUNICACION EMPRESARIAL
RA 4 6%
UD 5 TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION | 6%

EMPRESARIAL
RA 5 12.5%
UD 6 COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL | 12,5%
2° EVALUACION 34.5%
RA 6 14%
ub 7 GESTION DE CONFLICTOS Y | 14%

RECLAMACIONES
RA 7 14%
uD 8 SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE | 14%

3° EVALUACION

28%
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9.1.5. Instrumentos de evaluacion

Como instrumentos de evaluacién encontramos:

Pruebas teorico-practicas: que se realizardn en cada una de las evaluaciones del curso. El numero de

pruebas de cada evaluacion variara pero tendra un minimo de dos. Se puntuara del 1 al 10.

Las pruebas pueden variar en base a los criterios de evaluacion a valorar: seran casos practicos, preguntas
tedricas 0 podran constar de dos partes, una de ellas estard formada por preguntas cortas, preguntas de
desarrollo y/o caso practico y la otra sera una bateria de preguntas tipo test. En el caso de constar de dos
partes, el minimo de puntuacion que se ha de obtener en cada parte de que se compone la prueba sera de

3,5, para poder hacer media aritmética entre las cuestiones tedrico-practicas.

Los criterios de calificacion de cada una las partes se reflejaran en el encabezado de la prueba o al lado de

cada cuestion.

El criterio de correccion de las cuestiones tipo test serd el siguiente teniendo en cuenta el nUmero de respuesta

a elegir:

- Si el nimero de respuestas entre las que se puede elegir es 4, cada tres respuestas incorrectas
se restarad una correcta o su parte proporcional.

- Si el numero de respuestas entre las que se puede elegir es 3, cada dos respuestas incorrectas
se restard una correcta o su parte proporcional.

- Si el nimero de respuestas entre las que se puede elegir es 2, cada respuesta incorrecta se

restara una correcta.
Respecto a las preguntas a desarrollar:

- Preguntas cortas: se valorara cuando la respuesta sea valida en su totalidad
- Preguntas de desarrollo: se valorara equitativamente en funcién a las ideas que tienen que

desarrollar, a través de una rubrica (como por ejemplo):

1-2 3-4 5-6 7-8 9-10

Comete errores | Comete errores | Comete errores | Comete pocos | Sin errores (0 muy

muy graves graves leves errores y leves leves)

Sin  dominio del | Muestra poco | Muestra dominio | Muestra  dominio | Muestra total

contenido dominio del | de parte del | del contenido dominio del
contenido contenido contenido

Supuestos practicos: la ponderacion de cada parte, asi como las penalizaciones, iran indicadas

en el encabezado del supuesto

Se valorara negativamente las faltas de ortografia y la deficiente presentacion.
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Actividades de desarrollo: consistentes en la resolucion de algun caso propuesto a resolver de forma

individual o grupal. La valoracion dependera de:

- Presentacion (10%)

- Desarrollo (90%): se valorara equitativamente en funcién de las tareas a desarrollar. Valorandose
positivamente la autonomia del alumnado para resolverlas y negativamente las faltas de
ortografia y la deficiente presentacion.

(El peso de estas actividades sera la suma de los CE asociados a ellas)

Observacién directa: para analizar el interés y esfuerzo por parte del alumnado. Esto se realizara a través

de la participacion en clase, ejercicios y de las actividades propuestas.

En cada evaluacion se realizaran varias pruebas obijetivas, las cuales estaran asociadas a los distintos
criterios de evaluacién. Si no se supera el resultado de aprendizaje, deberan realizar una prueba de
recuperacion cuya calificacién maxima sera de 6. Previa a la realizacion de esta prueba se le podra facilitar

al alumno material complementario para reforzar el contenido y aclarar conceptos.

Ademas de las pruebas objetivas también se podran realizar actividades evaluables, las cuales también se

asociaran a los criterios de evaluacion

La nota final de cada evaluacion dependera del peso que desde el departamento se le haya dado a cada
resultado de aprendizaje y la nota final del médulo dependera del peso total de los resultados de aprendizaje

tratados en cada evaluacién (mirar tabla punto 9.1.4)
Para que el alumno pueda aprobar el médulo debera superar todos los resultados de aprendizaje

El alumno/a que en la realizacion de pruebas objetivas o en trabajos propuestos, utilice medios engafiosos

para aprobar las mismas (copiar, chuletas, etc.) suspendera la prueba y tendra que hacer la recuperacién

Los alumnos que por cualquier circunstancia falten a una prueba objetiva, esté justificada o no, no tendran
derecho a que se le repita. El alumno tendra que recuperar esa prueba objetiva en la fecha fijada para ello. El
alumno/a que opte por presentarse a subir nota, lo hara en la fecha que se estipule para la recuperacion, y
debera hacerlo en una prueba objetiva global del resultado de aprendizaje, no se permite presentarse a subir

nota por parciales.

9.1.6. Criterios de promocion del alumnado
El articulo 15 de la Orden 29/9/2010, indica que el alumnado que supere todos los moédulos profesionales del
primer curso promocionara a segundo. Con el alumnado que no haya superado la totalidad de los mddulos

profesionales de primer curso, se procedera del modo siguiente:

a) Silacarga horaria de los médulos profesionales no superados es superior al 50% de las horas totales
del primer curso, el alumnado debera repetir sélo los médulos no superados y no podra matricularse
de ningin médulo de segundo curso.

b) Sila carga horaria de los médulos profesionales no superados de primer curso es igual o inferior al
50% de las horas totales, el alumnado podra optar por repetir sélo los médulos profesionales no

superados, o matricularse de éstos y de médulos profesionales de segundo curso.
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9.1.7. Mecanismos de recuperacion
Teniendo en cuenta la Orden de evaluacion y en el marco de la autonomia pedagdgica, los departamentos
de coordinacion didactica estableceran acuerdos consensuados y compartidos respecto a los mecanismos

de recuperacion de los modulos.

Entre los mecanismos de recuperacion que se podra utilizar podemos destacar:

e Evaluacién continua con las técnicas e instrumentos anteriormente expuestos.
e Correccion de las actividades de recuperacion.
e Trabajos sobre el mddulo objeto de recuperacion.

e Pruebas orales o escritas sobre los contenidos del médulo objeto de recuperacion.

Es imprescindible que para que el alumno supere todos los RA:

¢ Obtener una puntuacion minima de un 5 en la prueba objetiva

e Laentrega de todas las actividades de desarrollo elaboradas durante el curso
Para poder asi evaluar todos los criterios de evaluacion asociados a cada resultado de aprendizaje
De acuerdo al articulo 12 de la Orden 29/9/2010:

e Elalumnado de primer curso que tenga médulos profesionales no superados, o desee mejorar
los resultados obtenidos, tendr& obligacién de asistir a clases y continuar con las actividades

lectivas hasta la fecha de finalizacién del curso

9.2. Evaluacion del proceso de enseiianza
El articulo 25.3. del Decreto 486/2008 por el que se establece la ordenacion de la Formacion Profesional
Inicial en Andalucia, indica que el profesorado tendra la obligacion de evaluar tanto los aprendizajes del

alumnado como los procesos de ensefianza y su propia practica docente

En la evaluacion de la programacion y del proceso de ensefianza, el profesorado debe reflexionar sobre la
elaboracion de la programacion y la practica educativa con el objeto de mejorarla. Esta evaluacion incluird,

entre otros, los siguientes aspectos:

e Secuenciacion légica y psicologica de los contenidos en las unidades didacticas
e Se fomentara la adquisicién de las competencias profesionales, personales y sociales.
e Partir de los conocimientos previos, intereses y motivaciones del alumnado.

e Los resultados de aprendizaje estan graduados ponderados y temporalizados
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10. ATENCION EDUCATIVA ORDINARIA. MEDIDAS GENERALES DE

ATENCION A LA DIVERSIDAD

Se considera atencién educativa ordinaria a la aplicacion de medidas generales a través de recursos

personales y materiales generales, destinadas a todo el alumnado. Se consideran medidas generales de
atencion ala diversidad las diferentes actuaciones de caracter ordinario que se orientan a la promocion del

aprendizaje y del éxito escolar de todo el alumnado.

Entre las medidas de generales de atencion a la diversidad para el alumnado de Formacién Profesional Inicial,
podemos destacar:

- El uso de metodologias basadas en el trabajo cooperativo en grupos heterogéneos, por ejemplo
la tutoria entre iguales, el aprendizaje por proyectos y otras que promuevan el principio de
inclusion.

- La realizacion de actividades de refuerzo educativo con objeto de mejorar las competencias
profesionales, personales y sociales de un alumno o alumna o grupo.

- La realizacion de actividades de profundizacién que permitan a un alumno o alumna o grupo

desarrollar al maximo sus competencias

11. ATENCION EDUCATIVA DIFERENTE A LA ORDINARIA. MEDIDAS Y
RECURSOS ESPECIFICOS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD. RESPUESTA
EDUCATIVA AL ALUMNADO CON NECESIDADES ESPECIFICAS DE
APOYO EDUCATIVO.

Los articulos 71 al 79 de la LOE 2/2006 (modificado por la LOMCE y los articulos 113 al 119 de la LEA 17/2007
establecen seis grupos de alumnado con necesidades especificas de apoyo educativo. Las Instrucciones

8/3/2017 engloban a los tipos seis tipos de alumnado anteriores en cuatro grupos:

1. Alumnado con necesidades educativas especiales (NEE)

2. Alumnado con dificultades especificas de aprendizaje (DIA)
3. Alumnado con altas capacidades intelectuales (AACCII)
4

Alumnado de compensatoria (COM)

Las Instrucciones de 8/3/2017, establecen las medidas especificas a la diversidad para la ensefianza basica,
el Bachillerato y la formacion profesional basica. Entre ellas destacan las adaptaciones de acceso (AAC),
adaptaciones curriculares no significativas (ACNS), adaptaciones curriculares significativas, (ACS),
adaptaciones para altas capacidades (ACAI), programas de enriquecimientos para altas capacidades
(PECAI), programas especificos (PE), etc.

Para la Formacion Profesional Inicial, el articulo 17 del Decreto 436/2008 que establece la ordenacién y las

ensefianzas de FP en Andalucia, indica que para el alumnado con discapacidad se le puede aplicar medidas
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de acceso al curriculo, a fin de promover los principios de igualdad de oportunidades, no discriminacion y

accesibilidad universal de las personas con discapacidad.

Por lo tanto, la atencién educativa diferente a la ordinaria prevista para el alumnado con discapacidad en la

Formacién Profesional Inicial es la de Adaptacion de Acceso al Curriculo (AAC)

El articulo 2 de la Orden 29/9/2010 indica que en el caso de alumnado con discapacidad, el departamento de
la familia profesional, a través del equipo educativo de cada uno de los ciclos formativos, tomara las decisiones
pertinentes respecto a la adecuacion de las actividades formativas, asi como de los criterios y los
procedimientos de evaluacion, garantizandose el acceso a las pruebas de evaluacion. Esta adaptacion en
ningun caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten

a la adquisicién de la competencia general del titulo.

12. NORMATIVA

Entre toda la normativa citada en la guia podemos destacar las siguientes

Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional
Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

Ley Orgéanica 8/2013, de 9 de diciembre, para la Mejora de la Calidad Educativa.

Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia

Real Decreto 1147/2011, que establece la ordenacion general de la formacion profesional

Decreto 436/2008, que establece la ordenacion y las ensefianzas de la FD.P. en Andalucia

AN N N RN

Real Decreto 1584/2011 que establece las ensefianzas minimas del Titulo de Técnico Superior en

Administracién y Finanza

\

Orden11/03/2013 que establece las ensefianzas del Titulo de Técnico Superior en Administracién y
Finanzas en Andalucia.
v' Orden 29/9/2010 que regula la evaluacion, de F.P. en Andalucia

{\

Decreto 327/201, por el que se aprueba el Reglamento Organico de los IES

v' Orden de 20/8/2010 que se regula la organizacién y el funcionamiento de los IES.
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