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Programacion didactica anual: Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente

1. INTRODUCCION: JUSTIFICACION Y FUNDAMENTACION

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

de planificacion, desarrollo y evaluacién 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

en Gestién Administrativa.

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

1. Curriculo. Es establecido por la Administracion educativa. El curriculo aplicable al médulo
Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente del ciclo formativo Técnico en Gestion Administrativa es

el Real Decreto 1631/2009 y la Orden 21/02/2011.

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

Didéactico en la Programacion didactica.

De acuerdo al articulo 6 de la LOE (modificado por la LOMCE), en la programacion didactica del médulo de
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente, se desarrollaran los seis elementos curriculares:

1. Objetivos. ¢Qué ensefiar? Marcan las intenciones educativas, los logros.
2. Contenidos. Son el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que adquirird el

alumnado

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

4. Metodologia. ¢ Cémo ensefiar? 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 consecucion de los objetivos.

La programacion quedard impregnada por elementos
curriculares. Ademas, atenderd a la diversidad y a las
necesidades especificas de apoyo educativo

Segun queda recogido en el articulo
91 de la LOE (2/2006), y articulo 9
del Decreto 327/2010, programar es
funcion del profesor.

La programacion se inserta en el
marco de la autonomia pedagdgica
prevista en el articulo 120 de la LOE
(2/2006) y 125 de la LEA (17/2007).
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2. CONTEXTUALIZACION

2.1 Contextualizacion al modulo.
El médulo Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente es un mdédulo profesional que contribuye
a la adquisicion:

a) Deltitulo de Técnico en Gestién Administrativa

b) De la competencia general de realizar actividades de apoyo administrativo en el ambito laboral,
contable, comercial, financiero y fiscal, asi como de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas
publicas como privadas, aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la
satisfaccion del cliente y actuando segln normas de prevencién de riesgos laborales y proteccion
ambiental

¢) De la cualificacion profesional completa:
I.  Actividades administrativas de recepcién y relacién con el cliente. ADG307_2

d) De las unidades de competencia:
I UCO0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.
Il. UCO0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

e) De los objetivos generales: a,b,d,e,f,A.
f) De las competencias profesionales, personales y sociales: a,b,c,i,m,p,q,r

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.

Desde una perspectiva interdisciplinar, el médulo profesional CEAC esta relacionado con los demas mdédulos
para poder obtener la cualificacion profesional de Técnico en Gestion Administrativa y poder ejercer la
actividad en ocupaciones tales como: administrativo comercial o atencion 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.

Localizacion 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?, 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 Cordoba — Valencia y la N- 323 de Bailén — Motril.

Poblacién

Bailén posee una poblacion aproximada de 18.700 habitantes (160 Hab./ Km?) ; poblaciéon que ha crecido
ininterrumpidamente desde principios de siglo. Un 2,8% de esta poblacién es extranjera proveniente de
Europa, Africa, América y Asia.
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Caracteristicas del centro

Ubicacion: 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 fusion 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, Guarroman y Bailén para
las ensefianzas no obligatorias (Ciclos Formativos y Bachilleratos)

El Centro esta constituido por alumnos/as distribuidos en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado
Medio, Formacion profesional basica (auxiliar de gestion administrativa) y ESA.

Ademas de las aulas de los distintos grupos, existen aulas especificas

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 médulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente se imparte en el 18" curso del Ciclo Formativo
de Grado Medio de Gestion Administrativo

Hay 19 alumnos que cursan este maédulo; de los cuales 14 son varones y 5 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 econ6micas 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
madulo.
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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 evaluacién en relacion con los resultados de aprendizaje establecidos
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RA

Ponderacién
de los RA en
funcion de la
carga lectiva
(referenciado

Criterio de evaluacion

Ponderacién de
los CE en
funcién del nivel
de importancia
parala
consecucion del

Instrumentos de
evaluacién

s al 100 %) RA (referidos al
100 %)
. . C Prueba objetiva
a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas. 10 .J, .
Observacion directa
o L L Prueba objetiva
b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion 10 o
Observacion directa
Se han distinauido | | " intervi | L 20 Prueba objetiva
c¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion. Observacién directa
1. Selecciona técnicas Prueba objetiva
de comunicacion, d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion. 10 Actividad de desarrollo
relacionandolas con la Observacion directa
estructura e imagen de 12% e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 10 Prueba objetiva
la empresa y los flujos
de informacién Se har identificado | tos de i tura de | 10 Prueba objetiva
existentes en ella. f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 10 Prueba objetiva
Observacion directa
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacion dentro de la 10 Prueba objetiva
empresa.
. : . . L, Prueba objetiva
|) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion 10 - J
Actividad de desarrollo
. . L - L Prueba objetiva
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal. 25 )
_2'- Trans_r:nlte b) Se ha identificado el protocolo de comunicaciéon verbal y no verbal en las comunicaciones Observacion directa
informacion de forma . . 5
: , presenciales y no presenciales.
oral, vinculandola a los =
. . . Actividad de desarrollo
usos y costumbres 24% ¢) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. 5
socioprofesionales - — - : —
habitL?aIes en la d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo, adaptando su 15 Prueba objetiva
empresa actitud y conversacion a la situacion de la que se parte
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles 5 Actividad de desarrollo

dificultades en su transmision.
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Prueba objetiva

f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los interlocutores 15 Actividad de desarrollo
. - . . Actividad de desarrollo
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal més adecuado. 10
. . L ” . - Actividad de desarrollo
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas bésicas de uso. 5
i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, 10 Actividad de desarrollo
con cortesia, con respeto y sensibilidad. Observacion directa
. . . . . . Actividad de desarrollo
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias 5

Ponderacion
de los RA en
funcion de la

Ponderacién de
los CE en
funcién del nivel
de importancia

Instrumentos de
evaluacion

RA . Criterio de evaluacién
carga lectiva parala
(referenciado consecucion del
s al 100 %) RA (referidos al
100 %)

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y 10 Prueba objetiva

otros. Observacion directa

b) Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo electronico, fax, 15 Prueba objetiva

mensajes cortos o similares. Actividad de desarrollo

¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad, 5 Actividad de desarrollo
3 Transmite y confidencialidad.
|nfqrma0|on es?rltg, d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. 5 Prueba objetiva
aplicando las técnicas
de estilo a diferentes 2204 e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su 10 Prueba objetiva
tipos de documentos finalidad.
propios de la empresa f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas en 30 Prueba objetiva
y de la Administracion funcion de su finalidad y de la situacion de partida. Actividad de desarrollo
Publica g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para elaborar la documentacion. 5 Prueba objetiva

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion. 5 Actividad de desarrollo

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria 5 Actividad de desarrollo

en soporte informético y/o convencional.
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j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos establecidos

Prueba objetiva

reutilizar, reciclar).

para las empresas e instituciones publicas y privadas. 15
k) Se han aplicado, en la elaboraciéon de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, 5 Observacion directa
reciclar).
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se persiguen. 10 IS
b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacién que se pueden aplicar en una Prueba objetiva
empresa o institucién, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacién y distribucion 25
de la informacién en las organizaciones.
c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones Prueba objetiva
informaticas especificas mas utilizadas en funcién de las caracteristicas de la informacion a 10
S L, almacenar.
4. Archiva informacion =
. o . . . Prueba objetiva
en soporte papel e d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y funciones 10
informéatico, —
. . . e . . . . Prueba objetiva
reconociendo los 12 % e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de documentos. 15
criterios de ef|C|e,n Cl.a y f) Se han realizado &arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacion digital. Observacion directa
ahorro en los tramites 5
administrativos g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacién telematica (intranet, 5 Actividad de desarrollo
extranet, correo electrénico)..
h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y 5 Actividad de desarrollo
documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él.
i) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacion, asi como la 10 Prueba objetiva
normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas. Observacion directa
j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, 5 Observacion directa

RA

Ponderacioén
delos RA en
funcion de la
carga lectiva
(referenciado
s al 100 %)

Criterio de evaluacion

Ponderacién de
los CE en
funcién del nivel
de importancia
parala
consecucion del
RA (referidos al
100 %)

Instrumentos de
evaluacioén
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a) Se han desarrollado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con

Prueba objetiva

. . . -, . . 20
el cliente en situaciones de atencién/asesoramiento al mismo.
b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario o5 Prueba objetiva
a través de diferentes canales de comunicacion.
c¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el cliente. 10 Prueba objetiva
Observacion directa
. - . . Prueba objetiva
5. Reconoce d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 5 )
necesidades de =
. . . L . . Prueba objetiva
posibles clientes 6% e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente. 15
aplicando técnicas de =
s . . e . Actividad de desarrollo
comunicacion f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente. 5
. . . L Actividad de desarrollo
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte. 5
h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en 5 Observacion directa
funcién del canal de comunicacioén utilizado.
. e . N Prueba objetiva
i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. . 10 )
. . L . Prueba objetiva
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas. 20 J
. L - . Actividad de desarrollo
b) Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente. 5
. - . L, Prueba objetiva
¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 15 )
. . ., . . Prueba objetiva
: d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones. 20
6. Atiende consultas,
quejas y . o . . L - . Actividad de desarrollo
: e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al cliente. 5
reclamaciones de
osibles clientes 10% - . L, . . Prueba objetiva
P . . f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones. 5 )
aplicando la normativa
vigente en materia de g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electronicos u otros 5 Actividad de desarrollo
consumo. canales de comunicacion.
. . . . . Prueba objetiva
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor. 10 .J, .
Observacion directa
Prueba objetiva
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo 10 Actividad de desarrollo
Observacion directa
. . . . ., Prueba objetiva
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion 5 J
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RA

Ponderacién
delos RA en
funcién de la
carga lectiva
(referenciado

Criterio de evaluacion

Ponderacién de
los CE en
funcién del nivel
de importancia
parala
consecucion del

Instrumentos de
evaluacién

del cliente.

s al 100 %) RA (referidos al
100 %)
. . . Prueba obijetiv
a) Se ha identificado el concepto de marketing. 10 ueba objetiva
. . . . Prueba objetiva
b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 25 J
7. Potencia la imagen ¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10 Observacion directa
de empresa . . . - . Prueba objetiva
. P d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing. 20 )
reconociendo y
aplicando los 10% Prueba objetiva
elementos y e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la empresa. 10 Actividad de desarrollo
herramientas del
marketing. Prueba objetiva
Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencion al cliente para la imagen de .
0 v 'mp ! S iones publicas y ! ! P 'mag 10 Actividad de desarrollo
la empresa.
. . e . L S . Prueba objetiva
g) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario del marketing 15
. o . L - . Prueba objetiva
a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente. 20
. A i . Pri jetiv
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 15 ueba objetiva
. . . . - L - Prueba objetiva
8. Aplica c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio. 15
prqcedlmlentos de” d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los Observacion directa
calidad en la atencion 5
. . o 4% procesos.
al cliente identificando =
. . L L. Actividad de desarrollo
los estandares e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio. 5
establecidos. - - = = : =
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias producidas. 5 Actividad de desarrollo
. L . . - . Prueba objetiva
g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- venta en los procesos comerciales. 5
h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacion con la fidelizacion 10 Prueba objetiva
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i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post- venta

10

Prueba objetiva
Observacion directa

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

10

Prueba objetiva
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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 médulo 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 en Gestion Administrativa y los resultados de aprendizaje estan
plasmados en la Orden 21 de febrero de 2011. Estos objetivos, respecto al médulo de COMUNICACION
EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE, son:

a) Analizar el flujo de informacién y la tipologia y finalidad de los documentos o comunicaciones que se
utilizan en la empresa, para tramitarlos.

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

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informéticos, relacionandolas con su empleo mas
eficaz en el tratamiento de la informacion para elaborar documentos y comunicaciones.

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

f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos adecuados a
cada caso, aplicAndolas de forma manual e informética para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

f) Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandolas a cada caso y analizando
los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las actividades de atencion
al cliente/usuario

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 adquisicion 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 adquisicion de competencias.

Dichos contenidos son formulados a partir de los bloques de contenidos de la Orden de 21 de febrero de
2011, por el que se establecen las ensefianzas del titulo de Técnico en Gestiébn Administrativa, y estan
asociados a los diferentes resultados de aprendizaje:
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BLO
CONT

RA

UNIDAD 1: EMPRESA Y COMUNICACION

1.1 La empresa y su organizacion

1.2 La informacién en la empresa
1.3 El proceso de comunicacién
1.4 La comunicacién en la empresa
1.5 La eficacia de la comunicacion

UNIDAD 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL

2.1 La comunicacion presencial: elementos y situaciones

2.2 Las técnicas de comunicacion presencial

2.3 La comunicacion no verbal

2.4 Las costumbres socioculturales y los usos empresariales
2.5 Los criterios de calidad en la comunicacién presencial

UNIDAD 3: COMUNICACION TELEFONICA

3.1 El proceso de comunicacioén telefénica

3.2 Los equipos y los medios mas habituales en las comunicaciones telefénicas
3.3 Los protocolos de tratamiento

3.4 Los usos habituales del teléfono en la empresa

3.5 Los modelos basicos de comunicacion telefénica

3.6 La seguridad, el registro y la confidencialidad de las llamadas telefonicas

UNIDAD 4: COMUNICACIONES ESCRITAS

4.1 Elementos de la comunicacion escrita

4.2 La redaccion de escritos

4.3 Documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica
4.4 Soportes para elaborar y transmitir documentos

4.5 Canales de transmision de informacion

4.6 Herramientas de busqueda de informacién para elaborar la
documentacion

4.7 Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos

UNIDAD 5: EL TRATAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA'Y LA PAQUETERIA

5.1 La circulacién de la correspondencia en entidades privadas y publicas
5.2 Los servicios de correspondencia y paqueteria

5.3 Los medios telematicos: funciones y procedimientos

5.4 Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia

UNIDAD 6: ARCHIVO Y CLASIFICACION DE DOCUMENTOS

6.1 El archivo: concepto y finalidad

6.2 Tipos de archivos empresariales

6.3 Sistemas de clasificacién de documentos
6.4 Archivo de documentos en formato papel
6.5 Archivo informatico de datos

6.6 Soportes y materiales de archivo

6.7 La proteccion de la informacién: la LOPD

UNIDAD 7: DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y DE SU
SATISFACCION

7.1 El cliente y su importancia en la empresa

7.2 Las motivaciones del cliente y el proceso de compra
7.3 Elementos de la atencion al cliente

7.4 El departamento de atencion al cliente

5-8

5-8
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7.5 Comunicacién y asesoramiento en la atencién al cliente
7.6 Satisfaccion y calidad

BLO
CONT

RA

UNIDAD 8: ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

8.1 Valoracion de la atencién recibida

8.2 Elementos de la reclamacion

8.3 Gestion de reclamaciones

8.4 El consumidor y su proteccion

8.5 Instituciones y organismos de consumo

8.6 Proceso de resolucion de una reclamacion ante la Administracion

Tema 9: POTENCIACION DE LA IMAGEN EMPRESARIAL

9.1 La funcion comercial de la empresa

9.2 Marketing: concepto y niveles de desarrollo

9.3 Implantacion del plan de marketing

9.4 El producto y sus estrategias

9.5 El precio y sus estrategias

9.6 El acercamiento fisico al cliente: la distribucion

9.7 Estrategias de comunicacion con el cliente

9.8 Imagen y cultura de empresa,; responsabilidad social corporativa
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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
UD 1 | Empresa y comunicacion 22
UD 2 | La comunicacién presencial 22
UD 3 | Comunicacion telefénica 21
2° EVALUACION
UD 4 | Comunicaciones escritas 30
UD 5 | El tratamiento de la correspondencia y la paqueteria 10
UD 6 | Archivo y clasificacién de documentos 20
3° EVALUACION
UD 7 | Deteccion de las necesidades del cliente y su satisfaccion | 15
UD 8 | Atencion de quejas y reclamaciones 10
UD 9 | Potenciacion de la imagen empresarial 10
160

6. ELEMENTOS TRANSVERSALES.
Junto al conocimiento de las materias del modulo, 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

CONVIVENCIA, PAZ
Y EDUCACION

UTILIZACION
LAS TIC

Promocionar actitudes y habitos DE
de convivencia
Fomento del respeto

Asignacion de responsabilidades

Valorar el esfuerzo

PREVENCION

Internet

Excel, Word
Classroom, Drive, e-mail

Smartphone, tablet

RIESGOS Prevencion en trabajos propios | CULTURA Visita a empresas del
LABORALES de la especialidad EMPRENDEDO-RA  entorno productivo
© Desarrollo de la creatividad
{o 0} i6 i Ambi G,
= () Prevencion de riesgos en ambito %@a@. Reflexion  sobre  salidas
V=D general % :
n'e profesionales
. Valoracion de la importancia del | CULTURA
EDUCACION reciclado ANDALUZA
MEDIOAMBIENTAL . .
Reciclado de residuos o
Conocimiento de los

o'
L
AP

Colaboracién en el cuidado del
entorno

| N

sectores predominantes de
la zona (cerédmica, aceite
de oliva...)

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

Inmaculada Tiscar Navarrete

Pagina 16



Programacion didactica anual: Comunicacion Empresarial y Atencidn al Cliente

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 cohesion saocial.

- 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 cohesion social

Las competencias profesionales personales y sociales del mddulo, establecidas en la Orden 21 de
febrero de 2011, son los siguientes:

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas o informacion obtenida.

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

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

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

p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia. q) Adaptarse a diferentes
puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por cambios tecnoldgicos y organizativos en
los procesos productivos.

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

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, coordinacién didactica, tipos de actividades, organizacién del
espacio, tiempo, agrupamientos, materiales y recursos, participacion de las familias,...etc.

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 ensefianza-aprendizaje. Estrategias metodoldgicas 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:

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

Inmaculada Tiscar Navarrete Pagina 17



Programacion didactica anual: Comunicacion Empresarial y Atencidn al Cliente

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 méas complejas. Para realizarlos es necesario conocer, estudiar, repetir y memorizar
contenidos del médulo. Son muy importantes porque actiian 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, relacién 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 motivacién:

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 motivacion podemos partir de estrategias como por ejemplo:

= Comentario de alguna noticia de prensa, anécdotas o casos reales que llamen la atencién
= Visualizacion de videos y presentaciones power point
= Lectura de articulos referentes a la temética de la unidad

Il. Actividades diagnosticas o de revisidn 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

= Dialogos sobre la tematica de la unidad didactica
» Torbellino de ideas sobre diversas tematicas

= Desmentir creencias previas

1. Actividades de desarrollo:

Tendréan 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:

» Realizacién de exposiciones orales de los diferentes temas a tratar
= Manejo de la normativa sobre proteccién de datos...
» Busqueda de informacion en internet relacionada con la materia de la unidad
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V. Actividades de fomento de la lectura, escritura y expresion oral:

= Lectura, comprension y expresién 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:

= Asignacién de responsabilidades

» Adquisicion de compromisos

= Utilizacion de las TIC: busqueda de informacion 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, didlogos...

Entre las actividades de ampliacién 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.
Estas 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 edicion de Emprende Joven

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 Cdrdoba

8. Visita a Jaén: Cruzcampo y Bafios Arabes

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

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

o0 wNE

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

informaciéon 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 EMPRESARIAL Y ATENCION AL
CLIENTE”. . Editorial: McGrawHill. Francisco Javier Ariza Ramirez y Juan Manuel Ariza Ramirez
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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, emisién de informes, realizacién
de proyectos y elaboracion de memorias..., Uso de correo electrénico para la transmisiéon de informacion,
basqueda de informacién a través de la red...

9. EVALUACION

El profesorado tendra la obligacion de evaluar tanto los aprendizajes del alumnado como los procesos de
ensefianza y su propia practica docente.

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 evaluacion, indicados al comienzo de la programacion.
b) Los porcentajes de los criterios de evaluacién 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 realizard4 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 moédulo. La evaluacién 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 evaluacién 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 estara 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 médulos. 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 evaluacion podemos distinguir las técnicas y los instrumentos que se pueden
utilizar. Entre ellos podemos destacar:

Técnicas de calificacion Instrumentos
¢ Reuvision, correccion y andlisis de tareas. e Actividades de desarrollo
e Valoracién 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 observacion

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 evaluacién. Esta adaptacién en
ningun caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten
a la adquisicion de la competencia general del titulo

9.1.4. Criterios de calificacion del mdédulo

El articulo 16 de la Orden 29/9/2010, indica que la calificacién de los modulos profesionales de formacion
en el centro educativo y del madulo 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 modulos se tendran en cuenta:

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

2. Los procedimientos de evaluacidon. 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 calificaciéon que establezca el departamento didactico. La calificacion de cada
unidad didactica y del modulo estaran en funcién:

e El peso o ponderaciéon de los resultados de aprendizaje y de los criterios de evaluacion
establecidos por el Departamento.
¢ El peso o porcentaje asignado a cada unidad didactica.

A modo de resumen el médulo se calificara atendiendo a la siguiente tabla:

%UD %RA %NOTA FINAL

RA 1 12%
UD 1 | Empresa y comunicacion 12%
RA 2 24%
uD 2 La comunicacién presencial 12%
UbD 3 La comunicacion telefénica 12%
1° EVALUACION 36%
RA 3 22%
ubD 4 Comunicaciones escritas 17%
uD 5 El tratamiento de la correspondencia y la 5%

paqueteria
RA 4 12%
UbD 6 | Archivo y clasificacién de documentos 12%
2° EVALUACION 34%
RA 5-8 6%/4%
ub 7 Deteccion de las necesidades del cliente y su 10%

satisfaccion
RA 6 10%
ub 8 | Atencion de quejas y reclamaciones 10%
RA 7 10%
ub 9 | Potenciaci6n de la imagen empresarial 10%
3° EVALUACION 30%
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9.1.5. Instrumentos de evaluacion
Como instrumentos de evaluacién encontramos:

Pruebas tedrico-préacticas: 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 evaluacién 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:

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

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

- Si el numero 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.

Actividades de desarrollo: consistentes en la resolucion de algun caso propuesto a resolver de forma
individual o grupal. La valoracion dependera de:

- Presentacién (10%)

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

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

Observacion 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.
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En cada evaluacion se realizardn varias pruebas objetivas, 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 calificacion méaxima seréa 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 realizacién 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 mdédulos profesionales del
primer curso promocionara a segundo. Con el alumnado que no haya superado la totalidad de los modulos
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 ningn 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 podrd optar por repetir sélo los mdédulos profesionales no
superados, o matricularse de éstos y de mddulos profesionales de segundo curso.

9.1.7. Mecanismos de recuperacion

Teniendo en cuenta la Orden de evaluacion y en el marco de la autonomia pedagégica, los departamentos
de coordinacion didactica estableceran acuerdos consensuados y compartidos respecto a los mecanismos
de recuperacién de los médulos.

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

¢ Evaluacion continua con las técnicas e instrumentos anteriormente expuestos.

e Correccion de las actividades de recuperacion.

e Trabajos sobre el modulo 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:

e 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 evaluacién asociados a cada resultado de aprendizaje

De acuerdo al articulo 12 de la Orden 29/9/2010:
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e Elalumnado de primer curso que tenga médulos profesionales no superados, o desee mejorar
los resultados obtenidos, tendra obligacion 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 ordenacién 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 psicoldgica de los contenidos en las unidades didacticas

e Se fomentara la adquisicion 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

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 promocién 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:

- Eluso 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)
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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
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 evaluacién, garantizandose el acceso a las pruebas de evaluacién. Esta adaptacién en
ningan 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

v' 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 Organica 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

Real Decreto 1631/2009 que establece las ensefianzas minimas del Titulo de Técnico en Gestién
Administrativa

v" Orden 21/02/2011 que establece las ensefianzas del Titulo de Técnico en Gestion Administrativa en
Andalucia.

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.

NENENENENEN
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