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1. INTRODUCCION: JUSTIFICACION Y FUNDAMENTACION

La planificaciéon en el ambito educativo es vital, reflejandose ésta en la programacién didactica, la cual
no es un mero tramite administrativo ni un elemento estandar, genérico e impersonal para el docente.
Gimeno Sacristan (2011) la define como “un documento en el que se prevé por anticipado la accion
docente debidamente justificada: saber que se hara, como y por qué se hara, etc”. Por tanto, su
finalidad es la de planificar, concretar y secuenciar el proceso de ensefanza y aprendizaje para:

>
>

>

La consecucion de los resultados de aprendizaje y los objetivos generales del modulo.

La adquisicion de las competencias profesionales, personales y sociales relacionadas con el médulo
de la programacion.

La contribucion a la adquisicion del perfil profesional (que incluye, de acuerdo art.7 del Real Decreto
1147/2011, la competencia general, las competencias profesionales, personales y sociales y las
cualificaciones profesionales y las unidades de competencia).

En la programacion didactica (tanto en el segundo como en el tercer nivel) se concretan y secuencian
los diferentes elementos curriculares:

1.

2.

Resultados de Aprendizaje. Concreta lo que el alumnado debe saber, comprender y saber hacer en
cada modulo.

Criterios de Evaluacion. Consiste en la valoracion del grado de consecucion de los resultados de
aprendizaje.

Objetivos y Contenidos. Hace referencia a ;Qué ensefiar? Intenciones educativas reguladas en
los resultados de aprendizaje.

Competencias profesionales, personales y sociales. La capacidad para aplicar de forma integrada
los diversos conocimientos a situaciones, contextos y funciones relacionadas con a actividad
profesional y la competencia general.

Metodologia Didactica, referente a la forma de abordar y organizar los ejercicios, actividades y
tareas, el espacio, tiempo, agrupamientos, materiales y recursos y, en general, el trabajo para la
ensefianza y el aprendizaje.

Atencién a las Necesidades Especificas de Apoyo Educativo. La programacion sera abierta y
flexible y atendera a la diversidad de necesidades educativas.

[ _______ S - - - = |
| 1 nivel: CURRICULO. R.D.1631/2009, de Técnico en Gestion |
|
|
|

| Administrativa. Orden de 21 de febrero de 2011.

Entregar a: ‘

Jefa/e de departamento — Jefatura estudios ‘

Pagina 3 de 43




Al igual que el resto de etapas educativas, la programacion educativa en la Formacion Profesional se
estructura en tres niveles de concrecién curricular:

1) Curriculo. Es el marco normativo, responsabilidad de la Administracion Educativa.

La norma curricular aplicable al médulo de “Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente”,

dirigido al primer curso del Titulo de Técnico en Gestion Administrativa, de esta programacion

es la siguiente:

e Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el Titulo de Técnico en
Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE 01-12-20009).

e Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo
de Técnico en Gestién Administrativa. (BOJA 18-03-2011).

2) Programacion didactica. Consiste en la concrecion del curriculo al centro educativo, a su
contexto especifico. Se elabora por parte de los departamentos didacticos y se incluye en el
Proyecto Educativo de Centro. En este nivel de concrecion se desarrolla la primera parte de la
programacion para este médulo.

3) Unidades de Trabajo. Es la concrecidn y secuenciacion del curriculo a nivel de aula. Concreta los
elementos curriculares y la aplicacion o trasposicion didactica a través de los ejercicios, actividades y
tareas profesionales, personales y sociales a desarrollar en el aula.

Entregar a:
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2. CONTEXTUALIZACION

Contextualizar consiste en adaptar el proceso de ensefianza-aprendizaje a las diferentes coyunturas

geograficas, historicas y sociales.

Para programar este modulo se han tenido en cuenta varios aspectos:

2.1 Caracteristicas del M6édulo Profesional

IDENTIFICACION » Codigo/Médulo Profesional: 0437

e Grado: Medio

de la empresa.

DATOS DE REFERENCIA DEL MODULO PROFESIONAL

DATOS DESCRIPCION DEL MODULO
“COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE”

* Familia Profesional: Administracion y Gestion
» Titulo: Técnico en Gestion Administrativa

DISTRIBUCION » Curso: 1°
HORARIA » Horas: 160
* Horas semanales: 5
TIPOLOGIA DE
MODULO * Asociado a la Unidad de Competencia:
UC0975_2:“Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y
externas’.
UC0978 2: “Gestionar el archivo en soporte convencional e
informatico”.
BREVE SINTESIS DEL + Este mddulo profesional contiene la formacién necesaria para
MODULO desempenar las funciones relacionadas con la comunicacion de la

empresa, como son, entre otras: Recepcidon de visitas y atencion
telefénica: recepcion, tramitacion y gestion de la documentacion;
atencién al cliente/usuario; elaboracion, registro y archivo de
documentacion; tramitacion de reclamaciones y denuncias; aplicacion
de las técnicas de marketing como medio de potenciacién de la imagen

El médulo Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente es un médulo profesional que contribuye a la

adquisicién:

a) De la Competencia General del titulo de Técnico en Gestién Administrativa

La competencia general establece los requerimientos generales de cualificacion profesional del sistema
educativo para este técnico. Describe las funciones profesionales mas significativas del titulo, tomando
como referencia el conjunto de cualificaciones y unidades de competencias.

Los requerimientos generales de cualificacion profesional del sistema productivo para este técnico segun el
Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el Titulo de Técnico en Gestion
Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas, establecen que la COMPETENCIA GENERAL para

este titulo consiste en:
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“Realizar actividades de apoyo administrativo en el ambito laboral, contable, comercial, financiero
y fiscal, asi como de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas,
aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y
actuando segun las normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion ambiental”.

2.2 Contextualizacién al Centro y al Proyecto Educativo

El actual modelo curricular, abierto y flexible, posibilita adecuar la programacion didactica a contextos
educativos teniendo en cuenta las caracteristicas del entorno del centro y de los alumnos.

a) Localizacion Geogréfica

El IES Maria Bellido se encuentra ubicado en la localidad de Bailén. Situada en el cuadrante noroccidental de
la provincia, posee una superficie de 117,14Kmz, 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 A-4, y las
autovias A-32 de Cdrdoba — Valencia y A-44 de Bailén — Motril.

b) Poblacién
Bailén posee una poblacion aproximada de 18.700 habitantes (160 Hab./ Kmz2) ; poblacion que ha crecido
ininterrumpidamente desde principios de siglo. Un 2,8% de esta poblacion es extranjera proveniente de
Europa, Africa, América y Asia.

c) 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 1998-1999 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, Informéatica (5 aulas
TIC y carros con portatiles), Talleres y dependencias para servicios generales.

» Zonade 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 esté& constituido por alumnos/as distribuidos en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado
Medio, Formacion Profesional Basica (servicios administrativos) y ESA.

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

Desde el punto de vista organizativo en el edificio situado en C/ Cuesta del Molino estan ubicados los Ciclos
Formativos, 2° curso de FP Basica y el lercurso de la ESO.

Entregar a: ‘
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d) Nivel organizativo:

El centro educativo cuenta con unos 918 alumnos y alumnas. En la actualidad hay 32 unidades distribuidas
en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado Medio, PCPI (Auxiliar de Gestion Administrativa) y
ESA.

En el edificio situado en C/ Cuesta del Molino se encuentran ubicados los Ciclos Formativos, 2° Curso de
PCPIy el 1¢" Curso de la ESO.

El centro dispone de las instalaciones establecidas en el Real Decreto 1147/2011, de 29 de octubre, en
el que se disponen los requisitos minimos de espacios y equipamientos para impartir el ciclo.

e) Nivel curricular:

De acuerdo al Proyecto Educativo, en el centro se estan desarrollando diversos planes promovidos por la
Consejeria de Educacion y Ciencia de la Junta de Andalucia:

= Programa “ComunicA”: Con el fin de mejorar la competencia lingliistica y la alfabetizacién
audiovisual del alumnado.

» Plan de Transformacién Digital, para crear espacios de aprendizaje virtuales y optimizar el
uso de las tecnologias de aprendizaje digital, de acuerdo a la Instruccion de 31 de julio, de
la Direccion General de Formacion del Profesorado e Innovacién Educativa, sobre
medidas de Transformacion Digital Educativa en los centros docentes publicos para
el curso 2020-2021.

* Proyecto “Recapacicla”’, que se desarrolla dentro del Programa “Aldea”, con el fin de
disminuir los residuos en el aula, llevar a cabo su adecuada separacién en origen y
reflexionar sobre las implicaciones ambientales de consumo.

= Plan delgualdad entre Hombres y Mujeres: Para ofrecer una formacién coeducativa en el
alumnado.

= Plan de Salud Laboral y Prevencion de Riesgos Laborales.

= Plan Innicia. Cultura Emprendedora. Para promover la capacidad de iniciativa y
emprendimiento en el alumnado.

2.3 Contextualizacion al Alumnado

a) Caracteristicas del alumnado del aula

El médulo de Comunicacion Empresarial y Atencidn al Cliente se imparte en el 1°" curso del Ciclo de
Técnico en Gestion Administrativa.

El grupo estd compuesto 21 alumnos que cursan este modulo, de los cuales 11 son hombres 'y 10 son mujeres.
6 alumnos/as son repetidores. La mayoria de ellos (16) provienen de la ESO y el resto han cursado FPB de
la familia de Administracion y Gestion.

La consecuencia es muy evidente: los niveles, capacidades e intereses son muy variados, por lo que
tomaré medidas sensibles con la diversidad existente en mi alumnado para adaptar y ajustar la
programacion didactica y motivar a la asistencia y participacién diaria en el aula.

b) Caracteristicas psicoevolutivas generales del alumnado

Esta programacion esta adaptada a las caracteristicas psicoevolutivas del alumnado. Teniendo en
cuenta la teoria psicoevolutiva de PIAGET y los estudios actuales de catedraticos de Psicologia
evolutiva y de la educacién tales como PALACIOS, MARCHESI Y COLL, GARCIA MADRUGA, JUAN
DELVAL o TRIANES Y GALLARDO, el alumnado de estas edades se caracteriza por:

= Desarrollo del pensamiento hipotético-deductivo o formal abstracto, por lo que, a lo largo del
desarrollo del médulo, le permitira utilizar el razonamiento l6gico, analizar y combinar variables,
establecer relaciones causa-efecto, formular hipétesis, realizar deducciones, generalizaciones y
aplicaciones.

= Desarrollo y afianzamiento del lenguaje, lo que le posibilita incorporar el vocabulario y terminologia
especifica del mddulo, trabajar la lectura compresiva, le verbalizacion de los procesos de
razonamiento, etc.
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= Desarrollo afectivo y social, con una mayor implicacién y trabajo en grupo. Es por ello, que en esta
programacion se incorporan metodologias motivadoras e innovadoras de trabajo cooperativo y tutoria
ente iguales que favorecen la inclusion y la socializacion.

2.4 Contextualizacion al Entorno Productivo

Las actividades econdmicas 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%

e Actividades agricolas: Olivar (gran parte de regadio), vifia (explotada en cooperativas vitivinicolas
y con una buena comercializacién de vinos), matorral, pastos, encinares y ganaderia.

e Actividades industriales: Fundamentalmente la industria ceramista y de fabricacién de materiales
de construccion.

e Actividades de servicios: Junto a la cerdmica, las actividades con ellas ligadas del transporte y los
servicios conexos con la carretera, también generan un gran numero de puestos de trabajo.

Entregar a: ‘
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3. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION |

Los resultados de aprendizaje hacen referencia a lo que el alumnado debe saber, comprender y saber hacer
en cada médulo.

Corresponde al departamento didactico tomar la decision sobre el peso o porcentaje o nota que debe otorgar
cada resultado de aprendizaje (ponderado a 100%) y criterio de evaluacion (ponderados al 100%) en funcion
de relevancia para la adquisicion de las competencias profesionales, personales y sociales.

De acuerdo a la Orden de 21 de febrero de 2011, los resultados de aprendizaje para el moédulo de
“Comunicacién Empresarial y Atencién al Cliente”, con su correspondiente ponderacién establecida

por el Departamento Didactico, son los siguientes:

Selecciona las técnicas de comunicacion adecuadas, relacionandolas
RA.1 con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de informacion 10%
existentes en ella.

a) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y sus organigramas
funcionales. 10%

b) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas 10%
que forman una organizacion.

¢) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion. 10%

d) Se har_1 de_sfcrito los elementos y procesos que intervienen en la 10%
comunicacion.

e) Se han diferenciado las comunicaciones internas y externas. 10%

f)  Se han identificado los flujos de informacién dentro de la empresa. 10%

g) Se han diferenciado los conceptos de imagen y cultura de la 10%
empresa.

h) S_e ha. seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada 10%
situacion.

i) Seha (_:ieterminado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el 10%
mensaje.

j) Se han analizado los obstaculos que pueden existir en un proceso 10%
de comunicacion.

Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y
R.A. 2 costumbres socioprofesionales habituales en la empresa. 12%

a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la 10%
comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal 10%
en las comunicaciones presenciales y no presenciales.

¢) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 10%
empresariales.

d) Se haidentificado al interlocutor, observando las debidas normas de 10%
protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la
que se parte.

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, 10%
valorando las posibles dificultades en su transmision.

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de 10%
comunicacién y a los interlocutores.

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje 10%
no verbal mas adecuado.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informéticos aplicando las 10%
normas basicas de uso.

Entregar a: ‘
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)

Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a
R.A.3 diferentes tipos de documentos propios de la empresay de la
Administraciéon Publica.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

9)

k)

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

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

Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y
transmitir los documentos: tipo de papel, sobre y otros.

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

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

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

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

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

Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién
para elaborar la documentacion.

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

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

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

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

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

a)

b)

C)

d)
e)
f)

o))

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

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

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

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

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

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

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

10%

10%

18%

10%

10%

10%

5%

10%

10%

10%

5%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

10%

Entregar a:

Jefa/e de departamento — Jefatura estudios ‘

‘ Pagina 10 de 43




h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion 10%
de la informacién y documentacion y detectado los errores que
pudieran producirse en él.

i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la 10%
informacion, asi como la normativa vigente tanto en documentos
fisicos como en bases de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacién, 10%
las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

RA.5 Reconc_>ce .n'ecesidades de posibles clientes aplicando técnicas de
comunicacion. 10%

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de 15%
atencion/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion
al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de 10%
comunicacion.

¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la 10%
comunicacion con el cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10%

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un 10%
servicio del cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacién historica del cliente. 10%

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion 10%
de la que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacion 15%
utilizado.

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 10%

R.A. 6 Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes 8%
aplicando la normativa vigente en materia de consumo.

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al 10%
cliente en empresas.

b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. | 10%

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10%

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de 10%
resolucion de quejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que 10%
suministrar al cliente.

f)  Se han utilizado los documentos propios de la gestidén de consultas, 10%
quejas y reclamaciones.

g) Se hacumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando 10%
medios electronicos u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor. | 10%

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo | 10%

J) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion | 10%

RA.7 Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los 5%
elementos y herramientas del marketing

a) Se ha identificado el concepto de marketing. | 10%

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. \ 15%

Entregar a:
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c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 15%

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que 15%
componen el marketing.

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para 15%
conseguir los objetivos de la empresa.

f) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para 15%
conseguir los objetivos de la empresa.

g) Se ha identificado la fidelizaciéon del cliente como un objetivo 15%
prioritario del marketing.

R.A.8 Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente 5%
identificando los estandares establecidos.

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacién del 10%
servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los 10%
clientes.

c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion 10%
del servicio. ¢

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para 10%
anticiparse a incidencias en los procesos.

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del 10%
servicio.

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las 10%
anomalias producidas.

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- venta 10%
en los procesos comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y 10%
su relacién con la fidelizacién del cliente.

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan 10%
seguimiento y servicio post- venta.

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el
control de calidad del servicio post- venta, asi como sus fases y 10%
herramientas.
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4. OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

Los objetivos generales describen el conjunto de capacidades globales que los alumnos/as deberan
adquirir a la finalizacion del proceso de ensefanza-aprendizaje. Por tanto, su funcion es la de concretar
las intenciones educativas, orientar en el proceso de ensefianza-aprendizaje y servir de referente a la hora
de evaluar a los alumnos/as.

Para las ensenanzas de este Ciclo Formativo de Técnico en Gestion Administrativa se establecen una serie
de objetivos generales, de caracter global y articulados para todos sus médulos profesionales. EI médulo
profesional de “Comunicacién Empresarial y Atencién al Cliente” se relaciona con los siguientes
objetivos generales:

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 informaticos, 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 informacion en su elaboracion.

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

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

Entregar a: ‘
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5. CONTENIDOS DEL MODULO PARA EL CURSO

Los contenidos se refieren a los objetos de ensefanza-aprendizaje que se consideran utiles y necesarios
para promover el desarrollo personal del alumnado. (Coll, 1989). Son, por tanto, los aprendizajes que el
alumnado debe realizar para desarrollar la competencia general del titulo, los objetivos generales del ciclo,
asi como los resultados de aprendizaje del médulo, las competencias profesionales, personales y sociales.

El articulo 6 de la LOE (con las modificaciones realizadas por la LOMCE), define los contenidos como “e/
conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que contribuyen al logro de los objetivos
de cada ensefianza y a la adquisicion de las competencias”.

Los contenidos que se proponen para este médulo, divididos en bloques tematicos, son los
siguientes:

BLOQUE I. SELECCION DE TECNICAS DE COMUNICACION EMPRESARIAL

— Comunicacion, informacion y comportamiento. Finalidad de la comunicacion.
— Elementos y barreras de la comunicacion.
— Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.
— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
— La organizacion empresarial. Organigramas. Concepto y clases de organigramas
segun su forma grafica.
— Principios de la organizacién empresarial:
= Principios de organizacion vertical y horizontal.
=  Principios de equilibrio de la organizacion.
— Tipos de organizacién empresarial.
= QOrganizacion jerarquica, organizacion funcional, entre otros.
— Departamentos y areas funcionales tipo.
= Departamentalizacion por funciones, por clientes, geografica, entre otros.
= Areas funcionales basicas.
— Funciones del personal en la organizacion.
— Descripcién de los flujos de comunicacion.
= Comunicacion ascendente, descendente y lateral.
— La comunicacioén interna en la empresa, comunicacion formal e informal.
— La comunicacién externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.
BLOQUE Il. TRANSMISION DE LA COMUNICACION ORAL EN LA EMPRESA:
— Principios basicos en las comunicaciones orales.
— Normas de informacion y atencion oral, internas y externas.
— Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
— Clases de comunicacion oral.
— La comunicacion no verbal. Elementos.
— La comunicacioén verbal dentro del ambito de la empresa.
— La comunicacioén telefonica. Barreras y dificultades en la transmision de la informacion.
— El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin teleféonico. Normas para hablar
correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la comunicacion presencial.
— Lainformatica en las comunicaciones verbales.
— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion, despedida.
BLOQUE Ill. TRANSMISION DE COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA:
— La comunicacién escrita en la empresa.
— Normas de comunicacién y expresion escrita.
= Normas ortograficas, sintacticas y de Iéxico en la correspondencia comercial.
— La carta comercial. Estructura.
= Estilo de carta comercial.
= Clases de cartas comerciales.
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Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones
Publicas.

Medios y equipos ofimaticos y telematicos.

El correo electronico. Estructura y redaccion. La recepcion de la correspondencia.
Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria

Envio de la correspondencia.

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

BLOQUE IV. ARCHIVO DE LA INFORMACION EN SOPORTE PAPEL E INFORMATICO

Archivo de la informacién en soporte papel.

= (Clasificacion y ordenacién de documentos. Clasificacion de la informacion.
Criterios de clasificacion. Sistemas de clasificacion.

= Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.

= Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.

Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia. Normas

para el archivo.

El libro de registro.

Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

El proceso de archivo.

Confeccidn y presentacion de informes procedentes del archivo.

La purga o destruccion de la documentacion.

Confidencialidad de la informacién y documentacion.

Archivo de la informacién en soporte informatico:

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

Estructura y funciones de una base de datos.

Procedimientos de proteccion de datos.

Archivos y carpetas. ldentificacidn y organizacion.

Organizacion en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de

comunicacion telematica.

BLOQUE V. RECONOCIMIENTO DE LAS NECESIDADES DE CLIENTES

Concepto e identificacién del cliente, el cliente interno, el cliente externo.
El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

= Teorias de la motivacion.

El comportamiento del consumidor.

= Modelos que explican el comportamiento del consumidor.

= Factores que determinan el comportamiento del consumidor.

= El proceso de decision de compras.

Elementos de atencion al cliente, entorno, organizacién y empleados.
Elementos de la atencion al cliente, la acogida, el seguimiento, la gestién y la
despedida.

La percepcion del cliente respecto a la atencién recibida.

La satisfaccion del cliente. Factores de los que depende.

Los procesos en contacto con el cliente externo.

BLOQUE VI. ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES:

El departamento de atencion al cliente. Funciones.
Valoracion del cliente de la atencion recibida, reclamacién, queja, sugerencias,
felicitacion.

Elementos de una queja o reclamacion.

Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
Gestion reactiva de las reclamaciones.

=  Circuito de las reclamaciones.

= QOrganizacion del departamento.

Gestion reactiva de las reclamaciones.

La anticipacion a los errores.

El seguimiento de los clientes perdidos.

El consumidor.

= Derechos basicos.
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aireiados.

= Derechos especificos.
Instituciones de consumo.

= |nstituciones publicas.

= Organismos privados.

= Arbitraje.

Normativa en materia de consumo.
Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.
Recepcion, registro y acuse de recibo.
Tramitacién y gestion.

= Tipos de demandas.

= La hoja de reclamaciones.

Naturaleza y alcance del marketing.

= Laimagen corporativa.

= Concepto de marketing. El departamento de marketing. Funciones.

= Los elementos del marketing. Producto, precios, distribucién, promocion, logistica,
relacion con los clientes, entre otros.

El marketing en la actividad econdmica, su influencia en la imagen de la empresa.

Politicas de comunicacién.

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

= Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.

= La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos. Ventajas. Valores

La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
= Concepto, factores que influyen.

= Actuacion eficaz en el trato con el cliente.

= Servicio postventa.

Tratamiento de anomalias producidas en la presentacién del servicio.
Procedimientos de control del servicio.

= |La calidad del servicio.

= Los estandares de calidad del servicio.

= La anticipacion a los problemas.

Evaluacion y control del servicio.

Control del servicio postventa.

= Procedimientos.

= Analisis de la informacién.

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

La fidelizacion del cliente. El plan de marketing relacional.
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6. CONTENIDOS TRANSVERSALES E INTERDISCIPLINARIEDAD

a) Contenidos Transversales

La transversalidad educativa hace referencia a determinadas ensefianzas que estan presentes en
todas las materias de las diferentes etapas educativas.

Los elementos transversales son aspectos o elementos comunes a todos los médulos dirigidos a la formacion
integral del alumnado, y a la preparacion del mismo para integrarse en la sociedad.

De acuerdo a la disposicién adicional tercera de la Ley Organica 5/2002 de las Cualificaciones y Formaciéon
profesional, al articulo 39 y 40 de la LEA 17/2007, al articulo 13 del Decreto 436/2008 y a los planes y
programas contextualizados en el Proyecto Educativo de mi programacion, los aspectos transversales que se
van a trabajar a lo largo del curso son los siguientes:

TRANSVERSALES

i
TS "

Educacion para el
consumo

P

\ (|
A{\b {IV\A Cultura Andaluza

QT
7 / v
N

m;.\‘,\/\, P

Lenguaje

Igualdad

Prevencién de
Riesgos Laborales

Formacién para la
utilizaciéon de las
TIC's

CONTENIDOS

Fomento de la actitud critica ante la publicidad.

Uso de materiales reciclados.

Valoracion del impacto de los medios de comunicacion
en el consumo.

Conocimiento y valoracion del patrimonio empresarial
andaluz.

Andlisis de la legislacion laboral de Andalucia.
Interaccién y contacto telematico con instituciones y
organizaciones - publicas y privadas - andaluzas, en
especial de la provincia de Jaén.

Trabajo con el vocabulario técnico del modulo.
Lectura, analisis y comprension de textos y noticias.
Sintesis de ideas principales.

Lenguaje no sexista.

Analisis de problemas relevantes relacionados con la
diversidad de género.

Asignacion de responsabilidades coeducativas.

Adopcion de posturas adecuadas frente al ordenador.
Cuidado de la voz.
Uso del material de trabajo de forma adecuada.

Demandas actuales de conocimiento de las TIC para el
desempefio en nuestra vida cotidiana y profesional.

Uso racional de las TIC's.

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

las Unidades Didacticas.
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b) Interdisciplinariedad

Desde la perspectiva interdisciplinar caracteristica de los Ciclos Formativos de Formacion Profesional, el
moédulo de “Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente” debe de trabajarse y superarse junto a los
demas maddulos para acreditar las capacidades y la competencia general y asi poder obtener el titulo de

Técnico en Gestion Administrativa.

En concreto, este moédulo se relaciona con el médulo “Empresa en el Aula” y presenta formacion
complementaria con el modulo “Tratamiento Informatico de la Informacion”.

RELACION DE LOS ELEMENTOS CURRICALES DE LA PROGRAMACION, UNIDADES DE TRABAJO Y

PORCENTAJES ASIGNADOS

Jefa/e de departamento — Jefatura estudios

N° UNIDAD DE TRABAJO %R. BL oG CPPS H % NOTA

ubD A.

1 Empresa y comunicacion 1 10% 1 Zg gg a) b) 18 11%

L municacion presencial 5) &)
p | -@comunicacion presencial |5 | 1206 | 2 | ) a) b) 20 12,5%
en la empresa.

3 | Comunicacion telefonica. > | 12% | 2 E; ) | ab) 20 12,5%
- : " a) b)

4 Comunicaciones escritas. 3 18% 3 ) 30 18%

El tratamiento de la

5 correspondencia y 3 10% 3 1)) a) b) 15 10%

paqueteria.
Archivo y clasificacion de
6 documentos. 4 10% | 4 ) e 15 10%
Deteccion de las 10% .
7 necesidades del cliente y S S ) i) 14 9%
de su satisfaccién.
Atencién de quejas y 0

8 reclamaciones. 6 8% 8 ) P) L2 e

9 Potenciacion de I_a imagen 7 5% 7 N 8 5%
empresarial f)

10 Calidad en_Ia atencion al 8 5% 8 1) p) ) 8 5%

cliente
TOTAL 100 160 100%
%
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7. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES
DEL MODULO

Las competencias profesionales, personales y sociales describen una serie de capacidades y conocimientos
que deben alcanzar los titulados de FP para dar respuesta a los requerimientos del sector productivo,
aumentar el empleo y favorecer la cohesién social.

e Las competencias profesionales deben dar respuesta a todas las fases relevantes del proceso
organizativo especifico del titulo.

e Las competencias personales estan relacionadas con el empleo.

e Las competencias sociales estan relacionadas con la cohesion social.

Las competencias profesionales personales y sociales del médulo Comunicacién Empresarial vy
Atenciodn al Cliente, establecidas en la Orden 21 de febrero de 2011, son los siguientes:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas o informacién 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 Ia
empresalinstitucion.

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.

gq) Adaptarse a diferentes puesto 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.
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8. METODOLOGIA

Se entiende por metodologia los aspectos referentes al como y cuando ensefar. Posibilitan la autonomia
pedagdgica 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.

Las decisiones que debe adoptar el profesor respecto a la metodologia de un médulo derivan de la
consideracion de los siguientes aspectos:

8.1. Principios Metodoloégicos. Opcion metodologica para el
desarrollo del proceso de ensenanza-aprendizaje.

a) Principios Metodologicos y métodos de ensenanza.

Este modelo de programacién tiene en cuenta una serie de principios psicopedagdgicos, derivados de
diversas teorias cognitivas y contextuales, que son necesarios tener en cuenta en el proceso de ensefianza
y aprendizaje del alumnado:

Partir del desarrollo del alumnado.

Construir aprendizajes significativos.

Ensefanza activa y constructivista.

Ensenar al alumno a aprender a aprender, desarrollando su autonomia.
Enfoque comunicativo y competencial.

Utilizaciéon de metodologias basadas en aprendizaje por proyectos y tareas.
Trabajar en grupo y el aprendizaje cooperativo.

La tutoria entre iguales.

N>R~ WNE

Ademas, se tendran en cuenta otros principios como: la actividad, la participacién, la individualidad,
desarrollo de la actitud critica, la educacién en valores, la atencion a la diversidad y a las NEAE, la aplicacion
y uso de las tecnologias de la informacion

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:

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

b) Opcién metodoldgica para el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje.

En la materia que se trata en la presente programacion, lo que se pretende es que el alumnado conozca y se
adiestre en el uso de técnicas administrativas comerciales y relacionadas con la comunicacion empresarial,
asi como de atencién al cliente. Se trabajara con la intencion de introducir al alumnado en el buen uso de los
medios de comunicacion, a seleccionar aquella informacién que realmente pueda ser interesante, a realizar
una reflexiéon y poder producir un mensaje de forma adecuada siguiendo los patrones de comunicacién.

En todas las actividades que se lleven a cabo se fomentara la cooperacion entre compaferos y comparieras

bajo una actitud abierta y respetuosa, haciendo uso de una actitud critica, constructiva y participativa.

Partiendo de los principios metodoldégicos mencionados el trabajo en el aula tendra como lineas
fundamentales los siguientes aspectos:

» Exposicion, andlisis y estudio de los contenidos de caracter tedrico.
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» Planteamiento y resolucion de situaciones laborales basadas en la realidad, que incluyan la aplicacion
de técnicas y métodos de comunicacion empresarial en todas sus modalidades (orales, escritas,
presenciales, etc).

> Andlisis y elaboracion de documentos cuyo objetivo es la comunicacion, tanto en el ambito interno
como externo.

> Desarrollo de relaciones humanas en el entorno del trabajo: protocolo en la atencion y tratamiento de
visitas, asi como atencion a los clientes.

» Aplicacién de técnicas de comunicacion para el manejo de situaciones de conflicto en relacion con
clientes (quejas, reclamaciones, etc).

» Busqueda y recogida de informacion por parte del alumno de la documentacién relacionada con los
supuestos que se planteen.

» Busqueda y consulta de informacion sobre los contenidos del programa, textos informativos

(periddicos y revistas de caracter econémico) asi como en textos legales relacionados con el
contenido del médulo.

» Participacion continua y activa del estudiante de manera que sea el protagonista de su propio
aprendizaje.

> Resolucién de supuestos globales relacionados con la gestién de las comunicaciones empresariales.

Por ultimo, mencionar que sera imprescindible trabajar con instrumentos fundamentales para el desarrollo del
aprendizaje como son el uso del ordenador y de las Nuevas Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (a través de las plataforma Moodle Centros y Google Drive), las cuales se utilizaran
para llevar a cabo la docencia telematica en caso de confinamiento del alumno/o por motivos de la
Covid-21, de la profesora o del grupo al completo.

8.2. Ejercicios, Actividades y Tareas. Contribucion a Ilas
Competencias Profesionales, Personales y Sociales.

Teniendo en cuenta la Taxonomia de Bloom en el proceso de ensefianza y aprendizaje, debemos de tratar
de activar procesos cognitivos de conocimiento, razonamiento (que incluye la comprension, analisis,
sintesis y evaluacién) y de aplicacion.

Dicha activacién se realiza desde los procesos mas simples, como el conocimiento, hasta los procesos mas
complejos, como el razonamiento y la aplicacion.

Para activar y desarrollar dichos procesos cognitivos deben de realizar EJERCICIOS, ACTIVIDADES,
TAREAS Y PROYECTOS:

1. LOS EJERCICIOS. Contribuyen a la consecucién de los objetivos y sientan las bases para poder
realizar actividades mas complejas. Para realizarlos es necesario conocer, estudiar, repetir y memorizar
contenidos del modulo. Son muy importantes porque actian como el “andamiaje” del conocimiento.
Algunos de los tipos de ejercicios que vamos a realizar en el médulo son los siguientes:

< Contestar a preguntas relacionadas con los contenidos estudiados, definir y explicar
conceptos, extraer y sintetizar las ideas principales de textos de lectura, elaborar esquemas y
mapas conceptuales, realizar resimenes, etc.

2. LAS ACTIVIDADES. Son un conjunto de acciones orientadas a la adquisicion de un conocimiento
nuevo. Para realizarlas es necesario activar procesos cognitivos de comprension, sintesis, valoracion,
etc. Entre los tipos de actividades que vamos a realizar durante el médulo podemos destacar:

< Actividades introductorias o de motivacion: Visualizacion de un video, presentacién de una
problematica, comentario de textos, curiosidades, visita de alguien relacionado que aporte
informacion relevante, etc.

< Actividades diagnésticas o de revision de conocimientos previos: Preguntas aleatorias al
alumnado sobre aspectos de la unidad de trabajo, torbellino de ideas, dialogos sobre algun tema
propuesto, exposiciéon de ideas, etc.

< Actividades de desarrollo:, Realizacidon de casos practicos, realizacion de talleres, exposiciones
orales, elaboracién de pequefios monograficos, elaboracién de folletos informativos, etc.
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< Actividades de fomento de la lectura, escritura y comprensién oral: Lectura, comprensién y
expresion del vocabulario y la terminologia especifica del mdédulo, elaboraciéon de un diccionario
del médulo, lectura y comprensién de la informaciéon procedente de la busqueda de internet,
comentarios orales y escritos de textos relacionados con el mdédulo, reflexiones sobre temas
especificos, etc.

< Actividades de contenidos transversales: Empleo de lenguaje no sexista, realizaciéon de
actividades grupales colaborativas, analisis y debate de problemas que general prejuicios
sociales en Andalucia, analisis y prevencion de situaciones que pueden provocar accidentes en
la vida cotidiana y en el ambito laboral, uso de materiales reciclados, utilizacion de las TIC.

< Actividades de refuerzo y ampliaciéon:_A los alumnos mas avanzados se les propondran
actividades de ampliacién, que consistiran en la investigacion, de entre varios temas propuestos
por el profesor, en la busqueda de informacién y realizacion de trabajos, monograficos, etc.

Con aquellos alumnos/as que tengan una mayor dificultad en el proceso de aprendizaje se
realizaran actividades de refuerzo. Se puede llevar a cabo mediante un visionado de un video,
lectura de textos, actividades de refuerzo en la comprension y expresion lectora, etc.

3. LAS TAREAS Y PROYECTOS. Son un conjunto de actividades aplicadas a la realizaciéon de un
trabajo profesional o a la solucién de un problema. Para realizarlas es necesario activar procesos
cognitivos de aplicacion de la comprensién de los conocimientos a situaciones relacionadas con el
ejercicio de la profesion. Las tareas que vamos a realizar a lo largo del curso en las diversas
unidades de trabajos son las siguiente:

< Proyecto diseiio de paquete de comunicaciones empresariales y sus correspondientes
tareas.

8.3. Actividades Complementarias

Se consideran actividades complementarias las organizadas durante el horario escolar por | os Centros, y que
tienen un cardcter diferenciado de las propiamente lectivas, por el momento, espacio o recursos que utilizan.
Estas actividades son fundamentalmente las salidas y celebraciones

Entre las celebraciones, podemos destacar:

25 de noviembre: Dia Internacional para la Eliminacién de la Violencia contra las Mujeres.
6 de diciembre: Dia de la Constitucion Espanola.

16 de diciembre: Dia de la Lectura en Andalucia.

28 de febrero: Dia de Andalucia.

Debido a la situacion sociosanitaria derivada de la pandemia producida por la Covic-19 y siguiendo las
directrices propuestas por el centro, este curso (si los indices se mantienen estables) se podran celebrar
actividades complementarias, siguiendo las medidas preventivas y el protocolo de actuacién definido por
el centro. Esta consistiran en realizar diferentes salidas y/o encuentros telematicos con organizaciones
empresariales y diferentes instituciones, como son, entre otras:

Visita al Parlamento de Andalucia.

Visita a empresas del entorno.

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

Participacion en la nueva edicion de Emprende Joven.

Visita al Centro de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE) ciudad donde se celebre.
Visita a la fabrica de COVAP (Pozoblanco) y Mezquita de Cérdoba.

Visita a Jaén: Cruzcampo y Bafios Arabes.

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

10 Participacion en las Jornadas “Educacion Financiera para Jovenes” organizada por UNICAJA.
11. Encuentro con técnico/a del CADE de Bailén.

12. Visita a la empresa AVANZA de Jaén.

©CoNoOOA~AWNE

Entregar a: ‘

Pagina 22 de 43

Jefa/e de departamento — Jefatura estudios ‘




8.4. Materiales y Recursos Didacticos. Incorporacion de las
TIC's. Recursos e Instrumentos Digitales

a) Recursos Materiales y Diddcticos

Los recursos didacticos son "mediadores o herramientas™ en el proceso de ensefanza-aprendizaje y a
través de ellos se pueden trabajar conceptos y procedimientos, pero también pueden ser elementos
motivadores que guien el proceso, estimulen la atencién y el interés de los alumnos/as y les ayuden a
desarrollar estrategias de aprendizaje.

Dentro de la amplia gama de los recursos didacticos y materiales, destacan:

a) Recursos impresos: Libros de consulta, textos legales, documentos de las diferentes
administraciones publicas, apuntes de la profesora.

b) Recursos audiovisuales: Television, grabador y reproductor de video y CD, camara fotografica,
canon y proyector digital, grabadoras digitales.

c) Material fungible: lapices, cuadernos, cartulinas, folios, calculadoras, etc.

d) Material especifico del médulo y del ciclo: material de oficina, softwares especificos.

b) Las Nuevas Tecnologias como Recurso Educativo

El uso de la informatica facilita la personalizacion del aprendizaje y el autoaprendizaje, al permitir el
establecimiento de un didlogo o interaccion directa entre el alumno y el ordenador.

Algunas de las aplicaciones que vamos a utilizar a lo largo del médulo son las siguientes:

Plataforma digital MOODLE CENTROS
Presentaciones. CANVA, PREZI, POWER POINT.
Nubes. GOOGLE DRIVE.

Rubrica digital. CORUBRICS.

Nubes de palabras. TAGXEDO.

Bases de datos. ACCESS.

Infografias. CANVA

I B

c) Recursos Espaciales

La organizacion del espacio escolar debe estimular la participacién en actividades verbales, respetar el trabajo
individual de los alumnos y favorecer el trabajo de investigacién en grupo.

Este curso se centrara fundamentalmente en desarrollar la docencia dentro del centro educativo (tomando las
pertinentes medidas de seguridad) y de forma telemética en los casos en los que sea necesario, por motivos
de prevencién ante la Covic-19. En el caso de que en cualquier momento del curso se tuvieran que
desarrollar de forma no presencial, la plataforma por la que se impartirdn las clases sera Moodle
Centros. En el Anexo 1 se especifica la distribucién anual. En el caso que algin alumno/a tuviera que
guardar cuarentena de forma obligatoria seguird las clases en su horario establecido a través de
Moodle Centros de forma no presencial.

Teniendo en cuenta el Anexo IV de la Orden de 21 de febrero de 2011, los espacios para el Ciclo de Técnico
en Gestion Administrativa son los siguientes:

e Aula Polivalente: En ella se provocara un ambiente cémodo, de saber estar para aprender a ser. En
ella se dispone del siguiente material: Pc para el profesorado con conexién a Internet; Canon y
pantalla de proyeccién; Reproductor audiovisual; Dispositivos de almacenamiento de datos; Licencias
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de sistemas operativos y de uso de aplicaciones informaticas generales y de gestion administrativa;
Portatiles para el alumnado con conexion a Internet, etc.

e Aula de administracién y gestiéon: Cuenta con materiales como ordenador para el profesorado con
conexion a Internet; Cafién de proyeccion; PC instalados en la red comun de conexién a Internet;
Sillas de oficina, Impresora multifuncién en red; Mobiliario y material diverso de oficia; Tablero de
corcho, etc.

d) Distribucién Temporal.

Atendiendo a lo establecido en la Resolucidon de 26 de mayo de 2021 de la Delegacion Territorial de la
Consejeria de Educacién y Deporte en Jaén por la que se dictan las normas que han de regir el calendario
escolar para el curso 2021/2022, para las enseiianzas de Formaciéon Profesional Inicial las clases
comenzaran el dia 15 de septiembre de 2021 y finalizara el 23 de junio de 2022.

El numero de dias lectivos para el alumnado de Formacion Profesional Inicial como las fechas de las pruebas
de evaluacion extraordinarias de los médulos profesionales no superados seran establecidos teniendo en
cuenta la duracion de cada ciclo y el computo total de horas que corresponde a cada uno, segun normativa
especifica de estas ensenanzas.

Para el Titulo de Técnico en Gestion Administrativa, el nimero de horas de cada médulo se recoge en
la Orden de 21 febrero de 2011, en su Anexo Il.

Para el médulo de “Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente” la duracion es de 160 horas, siendo
la distribucion horaria de 5 horas semanales, durando cada sesién una hora.

I 160 horas | 5 horas/semana | 1 horal/sesion |

e) Organizacion y agrupamientos en el aula

La docente debe de organizar las condiciones para que sea posible el desarrollo de las actividades del
alumnado, ya sea individual, en pequefos grupos o gran grupo, teniendo en cuenta todas las medidas de
seguridad e higiene marcadas por el Protocolo COVID-19 del centro.

Siguiendo estas recomendaciones, las diversas actividades propuestas se realizaran:
Individualmente. Accidon que favorece la capacidad intelectual de aprender por si mismo.

Pequeno grupo. En grupo, el alumno/a aprende mediante la interaccién social, la cooperacion y
trabajo en equipo.

e Gran grupo. Actividades que realizara el grupo-aula al completo.
e Tutoria entre iguales.
Entregar a: ‘
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9. EVALUACION

La evaluacion es el proceso que permite conocer en qué medida se esta desarrollando y consiguiendo
lo que se pretendia antes de iniciar la programacion y lo que se ha conseguido al final de la misma. La
evaluacidn sera un proceso gradual, sistematico, continuo e integral.

9.1. Evaluacién 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 evaluacion de los mdédulos son:

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

9.1.1. Momentos de la evaluacién y calificacion

La Orden de 29 de septiembre de 2010 por la que se regula la evaluacién, certificacion, acreditacién y
titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacién profesional inicial, establece tres
momentos de evaluacion:

1. Evaluacién inicial. Se realizara durante el primer mes de comienzo de curso. Tendra como objetivo
fundamental indagar sobre las caracteristicas y el nivel de competencias que presenta el alumnado
en relacion con los resultados de aprendizaje y contenidos del médulo. 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 adecuacion a las caracteristicas,
capacidades y conocimientos del alumnado. En ningn caso conllevara calificacion para el alumnado.

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

3. Evaluacién final. Se correspondera siempre con la finalizacion del régimen ordinario de clase (en el
mes de junio)

El articulo 12.5y 12.6 de la Orden 29/9/2010 establece un periodo de recuperacion, para aquellos alumnos

y alumnas que, entre la evaluacion parcial y la evaluacion final, tenga pendiente una o mas evaluaciones del
modulo, que en el 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 modulos.

Por tanto, hacen referencia a qué se puede esperar del alumno/a. Estos criterios de evaluacion permiten
alcanzar unos Resultados de Aprendizaje, es decir, aquellas capacidades para saber hacer que el alumnado
alcanzara una vez supere la materia.

Corresponde al Departamento establecer la puntuacién que se asigna a cada criterio de evaluacion.

Los criterios de evaluacion asociados a cada resultado de aprendizaje son los expresados anteriormente en
el apartado 3 “Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacién.”
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9.1.3. Procedimientos de evaluacion y calificacion

Los procedimientos de evaluacion nos permiten evaluar la adquisicion de los aprendizajes. Entre ellos
podemos destacar:

TECNICAS DE CALIFICACION INSTRUMENTOS
=  Observacion sistematica = Diarios de clase
=  Producciones del alumnado » Diario de SENECA
= Porfolio digital = Escalas de observacion
= Valoracién de proyectos y practicas =  Grabacién audio, video o fotografia.
= Exposiciones orales = Rdubrica.
= Pruebas escritas
= Autoevaluacién del alumnado
=  Coevaluacion del alumnado

Para el alumnado con discapacidad, el articulo 2 de la Orden 29/9/2010 indica que el departamento de familia
profesional tomard 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 ninglin caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y objetivos
generales del ciclo que afecten a la adquisiciéon de la competencia general del titulo.

9.1.4. Criterios de calificacion

El articulo 16 de la Orden 29/9/2010, indica que la calificacion de los modulos profesionales de formacion
en el centro educativo y del médulo profesional de proyecto se expresara en valores numeéricos de 1 a 10, sin
decimales. Se consideraran positivas las iguales o superiores a 5 y negativas las restantes.

Teniendo en cuenta la Orden de evaluacion y en el marco de la autonomia pedagdgica, los
Departamentos de coordinacidon didactica estableceran acuerdos consensuados y compartidos
respecto a los criterios de calificacion de sus médulos.

En sintesis, para calificar los médulos se tendran en cuenta:

1. Los criterios de evaluacion establecidos en la programaciéon concretados en las unidades
didacticas.
2. Larubrica de cada criterio de evaluacion.
3. Los procedimientos de evaluacion. Seran variados y se elegiran y disefiaran en funcion de los
RA'y CE que se pretendan medir.
4. Los criterios de calificacion que establezca el Departamento Didactico, coordinado por el
E.T.C.P. La calificacidon de cada unidad didactica y del médulo estaran en funcién del:
e El peso o ponderacion de los resultados de aprendizaje y de los criterios de
evaluacion establecidos por el Departamento.
e El peso o porcentaje asignado a cada unidad de trabajo.

Con respecto a la calificacion del alumnado hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:

= La nota del trimestre se formara de acuerdo a las ponderaciones asignadas a los criterios de
evaluacioén en cada uno de los resultados de aprendizaje y a los instrumentos con los que cada una
seran medidas.

= Para obtener una calificacion positiva en cada una de las evaluaciones se deberan haber realizado
todos los trabajos y superar todas las pruebas realizadas en dicha evaluacién obteniendo una
puntuacion de 5 o superior. En el caso de que la nota resultante tenga decimales, se redondeara a la
unidad siguiente si las décimas superan el 6, en caso contrario, sera la unidad entera inferior. En el
supuesto de ser inferior a 5 la nota global, la evaluacién estara suspensa.

= Previamente a la realizacidon de las pruebas de recuperacion, si se estima que el alumno necesita un
refuerzo para alcanzar los objetivos, se le entregara material elaborado por el profesor, en funcién de
las carencias observadas, con un método diferente o simplemente como mayor ejercitacién de un
concepto o procedimiento.
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= Es imprescindible la asistencia a clase para superar el médulo, ya que se tiene en cuenta para
la nota de cada trimestre las practicas realizadas de forma individual y diaria en clase. Las faltas de
asistencia no seran acumulables en las distintas evaluaciones.

= Antes de la evaluacion final, los alumnos que mantengan alguna parte del curso suspensa, podran
realizar una prueba de recuperacién de la materia impartida en las evaluaciones en que mantenga
una calificaciéon negativa. La calificacion obtenida en las recuperaciones, si es igual o superior a 5,
sera ponderada con las obtenidas en las partes superadas, estando aprobado en todo caso.

= Los alumnos que no superen la materia al final del tercer trimestre, deberan examinarse del curso
completo en la correspondiente convocatoria de evaluacion Final FP a finales del mes de junio.

= El alumno/a que opte por presentarse a subir nota, lo hard en la fecha que se estipule para la
recuperacioén, y debera hacerlo en una prueba objetiva global del resultado de aprendizaje, no se
permite presentarse a subir nota por parciales.

= La recuperacion de examenes no realizados por causas justificadas podra realizarse antes de que
finalice el trimestre.

= Si alguna prueba o examen no se puede realizar por ausencia justificada tendra que hacerse
en la fecha prevista para la recuperacion del trimestre. En ningliin caso se podra realizar la
recuperacion de un examen o prueba cuya ausencia no haya sido debidamente justificado. En
el caso de que la recuperacion del trimestre se realice antes de que éste finalice y el alumno
/a tenga uno o varios examenes que no se hayan realizado sin justificacion previa, el trimestre
quedara suspenso y solo se podra realizar su recuperacion al final de curso.

= La recuperacion del trimestre podra hacerse antes o después del mismo, siendo tal cuestion
acordada por la profesora y el alumnado.

= Tan sdlo se repetira la prueba Final FP por falta justificada y en los términos que la ley establezca.

= Las situaciones extraordinarias del alumnado como enfermedad, accidente propio o de familiares,
asistencia y cuidados de estos, relacion laboral o contrato, etc, o cualquier otra de suficiente gravedad
que impidan la asistencia con regularidad a las clases, se ajustaran a lo acordado en el departamento.

= Cuando, con anterioridad, un alumno/a tenga conocimiento de ausencia a clase debera comunicarlo
cuanto antes al tutor/a y a la profesora del médulo. Las faltas de asistencia deben justificarse.

= Elalumno/aque en larealizacion de pruebas objetivas o en trabajos propuestos utilice medios
engafiosos para aprobar las mismas (copiar, chuletas, etc.) suspenderala pruebay tendra que
hacer la recuperacion.

9.1.5. Instrumentos de evaluacion

Como instrumentos de evaluacién encontramos:

A) Pruebas Teo6rico-Practicas: Se realizaran en cada una de las evaluaciones del curso. Se
puntuara del 1 al 10.

Las pruebas pueden variar en base a los criterios de evaluacién a valorar: seran casos practicos,
preguntas tedricas o podran constar de dos partes, una de ellas estard formada por preguntas cortas,
preguntas de desarrollo y/o caso practico y la otra serd una bateria de preguntas tipo test. En el caso de
constar de dos partes el minimo de puntuacién que se ha de obtener en cada parte de que se compone la
prueba seré de 5, para poder hacer media aritmética entre las cuestiones tedrico-practicas.

Se valorara negativamente las faltas de ortografia y la deficiente presentacion.

B) Actividades de Desarrollo: A lo largo del médulo se podra realizar actividades consistentes en
la resolucién de algun caso propuesto a resolver de forma individual o grupal. La valoracién dependera de:

- Presentacion (10%)

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

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

En la puntuacion de las practicas y actividades, que se realizaran principalmente en clase, se tendra en
cuenta:
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- Laentrega en la fecha indicada.

- La adecuada presentacion y redaccion.

- La precision en los calculos y la aplicacion de la normativa vigente.

- La agilidad e independencia en la busqueda de informacién mas adecuada.
- Ladificultad en su elaboracion.

Si para alguna actividad mas especifica o determinada fuera necesario incluir otros aspectos para su
valoracion, se indicara previamente a ser realizadas.

C) Observacion Directa: Para analizar el interés y esfuerzo por parte del alumnado. Esto se
realizara a través de la participacion en clase y de las actividades propuestas.

9.1.6. Mecanismos de recuperacion

Teniendo en cuenta la Orden de evaluacién y en el marco de la autonomia pedagdgica, los
departamentos de coordinacion did4ctica 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:

Evaluacion continua con las técnicas e instrumentos anteriormente expuestos.
Correccion de las actividades de recuperacion.

Trabajos sobre el modulo objeto de recuperacion.

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

AN NI NN

De acuerdo al articulo 12 de la Orden 29/9/2010 El alumnado de segundo curso de oferta
completa que tenga mddulos profesionales no superados y no pueda cursar el médulo FCT, continuara con
las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacién del curso.

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

> Obtener una puntuaciéon minima de un 5 en la prueba objetiva.
» 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).

9.2. Evaluacion del Proceso de Ensenanza

El articulo 25.3. del Decreto 486/2008, por el que se establece la ordenacion de la Formacién Profesional
Inicial en Andalucia, indica que el profesorado tendra la obligacién de evaluar tanto los aprendizajes del
alumnado como los procesos de ensefianza y su propia practica docente. Por tanto, el profesorado debe
reflexionar sobre su practica educativa con el objeto de mejorarla, que incluira los siguientes aspectos:

e Adecuacion de los elementos de la programacion (objetivos, contenidos, metodologia y
evaluacion, etc.) a las caracteristicas del alumnado y a las finalidades propuestas.

e Desarrollo de los distintos contenidos.

¢ Nivel de interaccion entre los alumnos/as y entre la profesora y alumnado.

e Metodologia adecuada a las caracteristicas del médulo y a cada Unidad de Trabajo.

e Silas actividades han estado secuencias, han tenido en cuenta los conocimientos previos y han
sido atrayentes.

e Silos recursos (materiales, organizacion, fuentes de informacién, etc.) han sido adecuados.

e Coordinacion entre el profesorado, etc.

Las técnicas e instrumentos de evaluacion de la enseiianza seran fundamentalmente:

e Autoobservacién de la practica docente.
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e Analisis del desarrollo en el aula de las programaciones didacticas.
e Didlogos en el seno de los 6rganos de coordinacion del centro.
e Anecdotarios, etc.

Ademas, el alumnado evaluard, igualmente, los aspectos anteriormente sefialados al finalizar algunas
unidades de trabajo o bloques tematicos, mediante cuestionarios u otras técnicas creativas de
evaluacion.
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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 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 realizacién 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 profundizaciéon que permitan a un alumno o alumna o grupo
desarrollar al maximo sus competencias.
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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

Tal y como establecen las Instrucciones de 8/03/2017, se entiende por alumnado con necesidades
especificas de apoyo educativo a aquel que requiere, por un periodo de su escolarizacién o a lo largo
de toda ella, una atencién diferente a la ordinaria por prestar necesidades educativas especiales,
dificultades de aprendizaje, altas capacidades intelectuales o precisar acciones de caracter
compensatorio.

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 Formacién 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 discriminacién y
accesibilidad universal de las personas con discapacidad.

Por lo tanto, la atencion educativa diferente a la ordinaria prevista para el alumnado con discapacidad en la
Formacion 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 evaluacion. Esta adaptacion en
ningln caso supondra la supresion de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten
a la adquisicion de la competencia general del titulo.

Entregar a: ‘
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12. NORMATIVA

AN N N N NN
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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 Educacién 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.

Orden 21/02/2011 que establece las ensefianzas del Titulo de Técnico en Gestién 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 Orgénico de los IES.

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

Entregar a: ‘
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13. SECUENCIACION DE UNIDADES DIDACTICAS

UT. 1 EMPRESA Y COMUNICACION
1. Selecciona las técnicas de comunicaciéon adecuadas,
Resultados de e - . ., 0z
aprendizaje relacionandolas con la estructura e imagen de la empresa Instrumentos de informacién/evaluacion
y los flujos de informacién existentes en ella.
Duracién Objetivos generales Competencias profesionales Z;ucfit:: Actividades | Practicas
18 horas |abed a, b X X X
Contenidos Criterios de evaluacion
e Presentacion de la unidad. a) Se ha diferenciado los tipos de organizaciones y sus organigramas
e Comunicacion, informacion y comportamiento. Finalidad de la funcionales.
comunicacion. b) Se ha reconocido la necesidad de comunicacién entre las personas
¢ Elementos y barreras de la comunicacion. que forr_na_n una organizacion. _ _
e Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad. c) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.
e Las relaciones humanas y laborales en la empresa. d) Se han descrito los elementos y procesos que intervienen en la
 La organizacion empresarial. Organigramas. Concepto y clases de comunicacion. o ,
organigramas segun su forma grafica e) Se ha diferenciado las comunicaciones internas y externas.
e Principios de la organizacién empresarial: organizacion vertical y f) Sehan dlfgrenma.do los flujos de |nformaC|c_>n dentro de |a empresa.
horizontal. Principio de equilibrio de la organizacién. g) Se han diferenciado los conceptos de imagen y cultura de la
e Tipos de organizacion empresarial. empresa. . . .
= Organizacion jerarquica, organizacion funcional, entre h) Se hg seleccionado al destinatario y canal adecuado para cada
otros. . situacion. . . .
. ; . i) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar un
e Departamentos y areas funcionales tipo. mensaje
= Departamentalizacion por funciones, por clientes, . T i o
geografica, entre otros ]) Se han analizado los obstaculos que pueden existir en un proceso
= Areas funcionales basicas. de comunicacion.
e Funciones del personal en la organizacion.
e Descripcion de los flujos de comunicacion.
» Comunicacion ascendente, descendente y lateral.
e La comunicacién interna en la empresa, comunicacion formal e
informal.
e La comunicacion externa en la empresa. La publicidad y las
relaciones publicas
Entregar a:
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U.T. 2 LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA
2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola
Resultados de - . . ., 0
aprendizaje | & los usos y costumbres socioprofesionales Instrumentos de informacion/evaluacion
habituales de la empresa.
Duracién Objetivos generales Competencias profesionales Z;‘i?ﬁ: Actividades | Practicas
20 horas b, e, a, b X X X
Contenidos Criterios de evaluacion

e Presentacion de la unidad. a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la

e Principios basicos en las comunicaciones orales. comunicacion verbal.

o Normas de informacién y atencion oral, internas y externas. b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en

e Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo. las comunicaciones presenciales y no presenciales.

e Clases de comunicacion oral. c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos

e La comunicacién no verbal. Elementos. g gm[r)]resc?rla!?s. do al interl o do las debid g

» La comunicacién verbal dentro de &mbito de la empresa. ) orotocolo, adaptando su actiud y conversacion a a stuacion de a que

e Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, ge arte ' P y q

gestién, despedida. P ) . .
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa,
valorando las posibles dificultades en su transmision.
f) Se ha utilizado el I1éxico y expresiones adecuadas al tipo de
comunicacion y a los interlocutores.

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

verbal mas adecuado.

Entregar a:
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UT. 3 LA COMUNICACION TELEFONICA

Resultados de 2. Transmite informacion de forma orz_il, vincul_éndola _ » »
oremiize los usos y costumbres socioprofesionales Instrumentos de informacidn/evaluacion
habituales de la empresa.
Duracién Objetivos generales Competencias profesionales :2::?52 Actividades | Practicas
21 horas |b,en ab X X X
Contenidos Criterios de evaluacion
e Presentacion de la unidad.
e Lacomunicacion telefonica. Barreras y dificultades en la transmision de a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la
la informacion. comunicacién verbal.
e Elteléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefénico. b) Se haidentificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en
e Normas para hablar correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la las comunicaciones presenciales y no presenciales.
comunicacion presencial. d) Se haidentificado al interlocutor, observando las debidas normas de
e La informatica en las comunicaciones verbales. protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que
se parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa,
valorando las posibles dificultades en su transmision.
f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuadas al tipo de
comunicacion y a los interlocutores.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no
verbal mas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las
normas basicas de uso.
Entregar a: ‘
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U.T. 4 LAS COMUNICACIONES ESCRITAS

3. Transmite informacion escrita, aplicando las
S técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos
g;s)lrje;adicz)zjee propios de la empresay de la Administracion Publica. Instrumentos de informacién/evaluaciéon
L. . . . Prueba L e
Duracién Objetivos generales Competencias profesionales | ... | Actividades | Practicas
30 horas A a, b X X

Contenidos

Criterios de evaluacion

e Presentacion de la unidad.
— La comunicacién escrita en la empresa.
— Normas de comunicacién y expresion escrita.
= Normas ortograficas, sintacticas y de Iéxico en la correspondencia
comercial.
— La carta comercial. Estructura.
= Estilo de carta comercial.
= Clases de cartas comerciales.
— Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las
Administraciones Publicas.
— Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
— El correo electronico. Estructura y redaccion.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

a9)
h)

Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir
los documentos: tipo de papel, sobre y otros.

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

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

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

Se han clasificado las tipologias méas habituales de documentos dentro
de la empresa segun su finalidad.

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

Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para
elaborar la documentacion.

Se han utilizado aplicaciones informaticas de procesamiento de textos
o0 autoedicion.

Entregar a:
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UT.5

EL TRATAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA Y LA PAQUETERIA

Resultados de

3. Transmite informacion escrita, aplicando las
técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos

Instrumentos de informacidn/evaluacion

aprendizaje propios de la empresay de la Administracion Publica
Duracién Objetivos generales Competencias profesionales Z;l::?iti: Actividades | Practicas
15 horas A a, b X X X
Contenidos Criterios de evaluacion
Presentacion de la unidad. h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
La recepcion de la correspondencia. textos o autoedicion.
e Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de
paqueteria correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional.
e Envio de la correspondencia. i) Se hautilizado la normat_iva sobre proteccion de d:_;ltosf y c_onservacién
e Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y de documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas
paqueteria. y privadas. » » o
e Aplicacién de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la k) Se han aplicado, en la elaboracion de documentacion, las técnicas 3R
informacion. (reducir, reutilizar, reciclar).

e Aplicacion de las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

Entregar a:
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U.T. 6 ARCHIVO Y CLASIFICACION DE DOCUMENTOS

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

Instrumentos de informacidn/evaluacion

Duracién Objetivos generales | Competencias profesionales z;lé?ﬁz Actividades | Practicas
15 horas f c X X
Contenidos Criterios de evaluacion
e Presentacion de la unidad. a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que
— Archivo de la informacién en soporte papel. se persiguen.
» Clasificacidn y ordenacion de documentos. Clasificacion de la b) Se han diferenciado las técnicas de organizacién de la informacion que se
informacion. Criterios de clasificacion. Sistemas de clasificacion. pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos
* Normas de clasificacién. Ventajas e inconvenientes. habituales de registro, clasificacion y distribucion de la informacion en las
= Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo. organizaciones.
* Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de
custodia. Normas para el archivo. las aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funcion de las
= Ellibro de registro. caracteristicas de la informacion a almacenar.
= Sijstemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones,
Informaticos. su estructura y funciones.
=  Centralizacion o descentralizacion del archivo. e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo
= El proceso de archivo. apropiados al tipo de documentos.
»= Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo. f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la
= La purga o destruccion de la documentacion. documentacién digital.
= Confidencialidad de la informacién y documentacion. g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion

— Archivo de la informacién en soporte informatico:
= Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
= Estructura y funciones de una base de datos.
= Procedimientos de proteccion de datos.
= Archivos y carpetas. ldentificacién y organizacion.
e Organizacion en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de
comunicacion telematica.

telematica (intranet, extranet, correo electronico).

Entregar a:
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UT.7

DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y SU SATISFACCION

5. Reconoce necesidades de posibles clientes

Resultados de | . hjicando técnicas de comunicacion.

aprendizaje

Instrumentos de informacidn/evaluacion

Duracién Objetivos generales Competencias profesionales

Prueba
escrita

Actividades

Practicas

14 horas n i

X

X

X

Contenidos

Criterios de evaluacion

e Presentacion de la unidad.

— Concepto e identificacion del cliente, el cliente interno, el cliente

externo.
— El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
= Teorias de la motivacion.
— El comportamiento del consumidor.
= Modelos que explican el comportamiento del consumidor.

= Factores que determinan el comportamiento del consumidor.

= El proceso de decision de compras.

— Elementos de atencion al cliente, entorno, organizacion y empleados.
— Elementos de la atencion al cliente, la acogida, el seguimiento, la

gestién y la despedida.
— La percepcién del cliente respecto a la atencion recibida.
— La satisfaccién del cliente. Factores de los que depende.
e Los procesos en contacto con el cliente externo.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

a9)

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

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

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

Se ha obtenido, en su caso, la informacidn historica del cliente.

Se ha adaptado adecuadamente su actitud y discurso a la situacion de la
gue se parten.

Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacion
utilizado.

Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

Entregar a:
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UT. 8

ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Resultados de

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de
posibles clientes aplicando la normativa vigente en

Instrumentos de informacidn/evaluacion

aprendizaje materia de consumo.
. . — ; ; Prueba L o
Duracion Objetivos generales Competencias profesionales escrita Actividades | Practicas
12 horas | fi p X x X

Contenidos

Criterios de evaluacion

e Presentacion de la unidad.
— El departamento de atencion al cliente. Funciones.
— Valoracién del cliente de la atencion recibida, reclamacion, queja,
sugerencias, felicitacion.
— Elementos de una queja o reclamacion.
— Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
— Gestion reactiva de las reclamaciones.
= Circuito de las reclamaciones.
= Organizacién del departamento.
— Gestion reactiva de las reclamaciones.
— La anticipacion a los errores.
— El seguimiento de los clientes perdidos.
— El consumidor.
= Derechos basicos.
= Derechos especificos.
— Instituciones de consumo.
= Instituciones publicas.
= Organismos privados.
= Arbitraje.
— Normativa en materia de consumo.

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.

— Recepcion, registro y acuse de recibo.
— Tramitacion y gestion.

= Tipos de demandas.
e La hoja de reclamaciones.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

)
h)
i)
)

Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente
en empresas.

Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

Se han reconocido las fases que componen el plan interno de
resolucién de quejas/reclamaciones.

Se ha identificado y localizado la informacién que hay que suministrar
al cliente.

Se han utilizado los documentos propios de la gestién de consultas,
guejas y reclamaciones.

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

Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.

Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

Entregar a:
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U.T.9 POTENCIACION DE LA IMAGEN EMPRESARIAL

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

aprendizaje | marketing. Instrumentos de informacion/evaluacion

Duracién Objetivos generales Competencias profesionales Z;L:ﬁit:: Actividades | Practicas
8 horas f r X X
Contenidos Criterios de evaluacion
e Presentacion de la unidad. a) Se haidentificado el concepto de marketing.
— Naturaleza y alcance del marketing. b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.
= Laimagen corporativa. c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.
= Concepto de marketing. El departamento de marketing. Funciones. d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que
= Los elementos del marketing. Producto, precios, distribucién, componen el marketing.
promocion, logistica, relacion con los clientes, entre otros. e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir
— El marketing en la actividad econémica, su influencia en la imagen de los objetivos de la empresa.
la empresa. f) Se havalorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir
— Politicas de comunicacion. los objetivos de la empresa.
= Lapublicidad. Concepto, principios y objetivos. Tipos de publicidad. g) Se haidentificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario
Publicidad ilicita. Medios, soportes y formas publicitarias. del marketing.
= Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.

Entregar a:
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U.T.10

CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

Resultados d 8.Aplica procedimientos de calidad en la atencién al
Z[S)lrje;adingee cliente identificando los estandares establecidos. Instrumentos de informacion/evaluacién

., . . . Prueba . L

Duracion Objetivos generales Competencias profesionales escrita | Actividades | Practicas

8 horas r.p A X X X

Contenidos Criterios de evaluacion
e Presentacion de la unidad. a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacién del

— La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la servicio al cliente.
empresa. b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.
= Concepto, factores que influyen. c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del
= Actuacion eficaz en el trato con el cliente. servicio.
= Servicio postventa. d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse

— Tratamiento de anomalias producidas en la presentacion del servicio. a incidencias en los procesos.

—  Procedimientos de control del servicio. e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio.
= La calidad del servicio. f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias
» Los estandares de calidad del servicio. producidas.
= La anticipacion a los problemas. g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta y su

- Evaluacién y control del servicio. relacion con la fidelizacion del cliente.
Control del servicio postventa. h) Se hgn_identificadq Ias situaciones comerciales que precisan
=  Procedimientos. seguimiento y servicio post-venta.
»  Analisis de la informacion. i) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control

= La gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
La fidelizacién del cliente. El plan de marketing relacional.

de calidad del servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.
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ANEXO 1: La distribucion de contenidos a lo largo del curso se
desarrolla en el siguiente anexo para que el alumno tenga una
programacion del médulo de forma mas detallada en caso de ensefanza
telematica.

PROGRAMACION ANUAL TELEMATICA

Unidad 1. Empresay
comunicacion.

15/9 al 8/10 Presentacion del tema
y explicacion de contenido.

9/10 entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucién de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

Unidad 2. La comunicacién
presencial en la empresa.

11/10 al 9/11.Presentacion del tema
y explicacion de contenidos.

10/11 entrega por Moodle Centros de
las préacticas para su correccion.
Devolucion de las préacticas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

Unidad 3 La comunicacion
telefénica

10/11 al 10/12.Presentacion del
tema y explicacion de contenidos.

11/12entrega por Moodle Centros de
las préacticas para su correccion.
Devolucién de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

10/01 AL 27/01. Presentacion del
tema y explicacién de contenidos.

28/1entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucién de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

28/01 al 14/03. Presentacion del
tema y explicacién de contenidos

15/3 entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucion de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

==

15/3 al 4/4. Presentacion del tema y
explicacion de contenidos.

5/4 entrega por Moodle Centros de las
practicas para su correccion
Devolucion de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores

5/4 al 27/4. Presentacion del tema y
explicacion de contenidos.

28/4 entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucion de las préacticas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

Unidad 6. Archivo y clasificacion|
de documentos

=
F
-
L

28/5 al 20/5. Presentacion del tema
y explicacion de contenidos.

21/5 entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucién de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

23/5 al 3/6. Presentacion del tema y
explicacién de contenidos.

4/6 entrega por Moodle Centros de las
préacticas para su correccion.
Devolucion de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

Unidad 9. Potenciacion de ]
imagen empresarial.

Unidad 10. Calidad en la atencion|
al cliente.

6/5 al 15/5. Presentacion del tema y
explicacién de contenidos.

16/5 entrega por Moodle Centros de
las préacticas para su correccion.
Devolucién de las practicas corregidas
para su rectificacion de los posibles
errores.

Entregar a:

Jefa/e de departamento — Jefatura estudios
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