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1. INTRODUCCION

La Organizacion Mundial de la Salud elevé el pasado 11 de marzo de 2020 la
situacion de emergencia de salud publica ocasionada por el COVID-19 a pandemia
internacional. La rapidez en la evolucidn de los hechos, a escala nacional e
internacional, requiere la adopcion de medidas inmediatas y eficaces para hacer
frente a esta coyuntura.

La Junta de Andalucia publico el 13 de marzo instrucciones por las que se cerraban
todos los centros docentes, en un principio para dos semanas. Dos semanas que se
han ido alargado en el tiempo y que a dia de hoy no sabemos cuando tendra su fin,
incluso se duda que este curso se pueda volver a las clases presenciales.

Las programaciones didacticas estaban redactadas en un contexto y en un entorno
qgue ha cambiado por completo por lo que nos vemos en la necesidad de realizar
adaptaciones a la misma. Todos sabemos que las programaciones son un
documento vivo y flexible por lo que ante la situacion presentada debemos realizar
las modificaciones tanto en la metodologia a emplear como en la forma de
evaluar a los alumnos.

Estas modificaciones deben favorecer la continuidad de los procesos de ensefianza-
aprendizaje y garantizar la organizacién y funcionamiento de los centros durante el
periodo de suspensién de la actividad docente presencial. Debemos adaptar las
tareas y actividades de manera que puedan ser desarrolladas por el alumnado en
su domicilio, informandoles de la forma en que llevaradn a cabo la presentacion y
entrega de las mismas.

2. RECURSOS PARA ENSENANZA A DISTANCIA

Para el médulo de COMUNICCION EMPRESARIAL Y ATENCION AL LIENTE quiero
indicar en primer lugar los medios de comunicacién que voy a utilizar para
comunicarme tanto con los alumnos, como con los compaferos del centro.

Con el alumnado ya veniamos usando la plataforma CLASSROOM por lo que la
comunicacion para la entrega de tareas se sigue haciendo con esta herramienta, a
su vez he creado un grupo de WhatsApp con todos los alumnos para agilizar la
comunicaciéon y conseguir que sea fluida, practicamente instantanea.

Para realizar las explicaciones sobre el temario se van a utilizar preferentemente
dos aplicaciones con las que realizar videoconferencias, por un lado, Zoom y por
otro HANGOUST, son aplicaciones muy parecidas, el utilizar una u otra no es mas
gue para evitar la saturacidn y cortes que se puedan producir en las mismas. Para
la resoluciéon de dudas también estd disponible mi correo electrénico.

Con los profesores ya teniamos un grupo de WhatsApp y estamos utilizando la
aplicacidn Zoom para la realizacion de sesiones de evaluacidén y reuniones de
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departamento. El envio de documentacién se hace a través de correo electrénico y
para documentos colaborativos donde todos debemos realizar aportaciones
utilizamos Drive.

3. EVALUACION Y PROMOCION DEL ALUMNADO:

Siguiendo la Instruccidn 23 abril 2020 Viceconsejeria de Educacién y Deporte,
relativa a las medidas educativas a adoptar en el tercer trimestre del curso, en su
anexo V, concretamos los siguiente:

a) La evaluacion del modulo COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL
CLIENTE, se llevara a cabo a partir de las evaluaciones anteriores y de las
actividades desarrolladas durante este periodo excepcional, siempre que favorezcan
al alumno o alumna y sobre todo que no tenga el moédulo superado y a raiz de esto
se desarrollan en el punto 4 las actividades propuestas.

b) Se han programado todas las actividades tedricas relacionadas con los resultados
de aprendizaje, por si se permite la vuelta las aulas antes de la finalizacion del
curso, dejando para este periodo las practicas procedimentales que han dejado de
hacerse y que se relacionan en el punto 5.

c) Sino se reanudan las clases presenciales en este curso se propone el punto 5 a
incluir en un médulo de 2° curso. Este punto se incluird de ser asi en el informe
individual valorativo para todos los alumnos del curso.

4. PROGRAMACION PARA EL PERIDO DEL 16 DE MARZO AL 30 DE MAYO DEL
2020

El recurso educativo principal a utilizar es el libro de texto de la editorial Mc Graw
Hill, todos los alumnos disponen de él y ademas la editorial ha facilitado
gratuitamente el libro electrénico para todos nuestros alumnos por lo que se les ha
facilitado las claves para que puedan acceder a ellos.

La evaluacion en cuanto a las tareas a realizar no ha sufrido modificacion respecto
a la programacioén inicial, lo que si necesariamente ha cambiado es la forma de
realizar los examenes o pruebas practicas presenciales. Estas pruebas han
cambiado el formato papel por el de formularios de Google, por lo que los alumnos
realizaran dichos examenes con acotacién de tiempo a través de formularios de
Google. También otro tipo de actividades las podran hacer o por ordenador y
mandar en formato Word a classroom; o a mano haciendo una foto a lo que se ha
realizado pasarlo a formato pdf y mandarlo a classroom

A continuacién, relaciono los contenidos las actividades programadas y la evaluacién
de cada una de ellas.
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PROGRAMACION PARA EL PERIODO DEL 31 MARZO AL 31 DE MAYO DE 2020.

p

del cliente

comentarios o resimenes de los videos lo
tendran que mandar a classroom utilizando
programas informaticos como procesadores
de texto o archivos en pdf
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TITULO DE LA UNIDAD DE TRABAJO

Atencion de quejas y reclamaciones

8. Valoracion de la atencion recibida

9. Elementos de la reclamacion

10.Gestién de reclamaciones

11.El consumidor y su proteccion

12.Instituciones y organismos de
consumo

13.Proceso de resolucion de una
reclamaciéon ante la administracion

Realizar las actividades del libro de texto de
Mac Graw Hill de médulo (las actividades de
las paginas como del comprueba tu
aprendizaje)

Video llamadas con el grupo para aclarar
dudas en los conceptos y explicar las
actividades que no se han entendido.

Realizar comentarios de videos del tema que
se aportaran a los alumnos.

Tanto las actividades del libro como los
comentarios o resiumenes de los videos lo
tendran que mandar a classroom utilizando
programas informaticos como procesadores
de texto o archivos en pdf

Se utilizardn los mismos
criterios que estaban
programados informando
alos alumnos como se van
a evaluar las actividades

El dltimo dia para
presentar todas las
actividades de esta
unidad de trabajo serd
el 26 de mayo
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TITULO DE LA UNIDAD DE TRABAJO

Potenciacion de laimagen de la empresa

N

S

La funcién comercial de la empresa
Marketing: Concepto y niveles de
desarrollo

Implantacién del plan de marketing
El producto y sus estrategias

El precio y sus estrategias

El acercamiento fisico al cliente: la
distribucién

Estrategias de comunicacion con el
cliente: La publicidad, promocion de
ventas, las relaciones publicas
Imagen y cultura de empresa:
responsabilidad social corporativa

Realizar las actividades del libro de texto de
Mac Graw Hill de médulo (las actividades de
las paginas como del comprueba tu
aprendizaje)

Video llamadas con el grupo para aclarar
dudas en los conceptos y explicar las
actividades que no se han entendido.

Realizar comentarios de videos del tema que
se aportaran a los alumnos.

Tanto las actividades del libro como los
comentarios o resimenes de los videos lo
tendran que mandar a classroom utilizando
programas informaticos como procesadores
de texto o archivos en pdf

Se utilizardn los mismos
criterios que estaban
programados informando
alos alumnos como se van
a evaluar las actividades

El dltimo dia para
presentar todas las
actividades de esta
unidad de trabajo serd
el 26 de mayo
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Sobre todo, en este trimestre excepcional se
actuara preferentemente con los alumnos/as que
tienen pendiente la asignatura para tratar de
recuperar las competencias no superadas y que los
alumnos no se queden rezagados.

- Los alumnos tendran que hacer las
actividades del libro de Mc Graw Hill, libro
utilizado en el curso, de los temas que
tienen pendientes.

- Pruebas escritas online tipo test o de
pregunta Unica etc.

- Todas las actividades y pruebas las tendran
que mandar a la plataforma classroom para
su correccioén y evaluacion.

- Estaré en relacién directa con este tipo de
alumnos para aclarar dudas en |Ia
realizacion de las tareas mediante
videoconferencias individuales.

Se utilizardn los mismos
criterios que estaban
programados informando
alos alumnos como se van
a evaluar las actividades

El dltimo dia para
presentar todas las
actividades de esta
unidad de trabajo serd
el 26 de mayo
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5. PROGRAMACION DE PRACTICAS PROCEDIMENTALES PARA EL PERIODO DE CLASES PRESENCIALES O
PARA INCLUIR EN MODULOS DE 2° CURSO.

En este curso 1°GA se ha impartido todo lo que estaba previsto hasta el momento del confinamiento por lo que tanto
todos los contenidos tanto en sus conceptos como en sus procedimientos se han llevado a cabo sin retraso alguno.

Las TRES unidades de trabajo pendientes de impartir a partir de esa fecha son las que exponemos a continuacién
donde si quedaria por completar algunas practicas que requieren la actuacion grupal y presencial del alumnado:

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

-Simulaciéon de una atencién al cliente por
parte de los alumnos en pareja y donde se
tendra que hacer en grupo una reflexién por
parte de los alumnos si esa atencién ha sido
de calidad y por qué.

-Por parejas, simulad una escena en la que un
cliente acude a un establecimiento para
devolver un producto, pero sin tique de
compra. El dependiente le explica que no
puede aceptar la devolucion, cumpliendo
paso a paso las fases del proceso de atencion
al cliente que ha estudiado.

TITULO DE LA UNIDAD DE TRABAJO
cliente y de su satisfaccion:

.

Deteccidn de las necesidades del
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TITULO DE LA UNIDAD DE TRABAJO

Atencidn de quejas y reclamaciones

Realizar un estudio: dar un paseo por las
calles comerciales de tu localidad y fijate en
aquellos establecimientos que tengan la
identificacion de estar adherido al sistema de
arbitraje. Hacer una relacién de todos ellos,
sus actividades y los productos que
comercializan, y explicala en clase. éQué
percepcidn tendrd el consumidor sobre esos
establecimientos?

Simulacidn de reclamaciones presenciales: En
pareja de dos alumnos representando a
empresa y a cliente se simularan quejas y
reclamaciones por parte del cliente y como
debe actuar la atencidn de la empresa ante
dicha situacidon. La clase asistird a esa
representacion y debera hacer una lista de
observaciones sobre los errores o aciertos de
la parte que representa a la empresa ante
esas reclamaciones.
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TITULO DE LA UNIDAD DE TRABAJO

Potenciacion de laimagen de la

empresa

SIMULACION DE UNA NEGOCIACION: En
pareja de dos alumnos/as representando a
empresa y a cliente respectivamente se
simulara una negociacién en una venta de un
determinado producto elegido por los
alumnos/as. Lla clase asistirda a esa
representacion y debera hacer una lista de
observaciones sobre la actuacion de las
partes en la negociacion. En esta actividad se
concienciard al alumno/a de como una buena
atencion al cliente refuerza laimagen positiva
De la empresa




