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1.- INTRODUCCION

Esta programacion didactica se ha elaborado para la Formacion Profesional Inicial, en concreto,
para el modulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (cddigo 0437),
perteneciente al Ciclo Formativo de Grado Medio en Gestion Administrativa de la familia de
Administracion y Gestion. Este mddulo tiene una duracion de 160 horas lectivas, del total de
2000 horas de duracion que tiene el ciclo formativo y se imparte en el primer curso del ciclo a
lo largo de los tres trimestres, a razén de cinco horas a la semana. Este mddulo profesional
aporta la formacion necesaria para realizar operaciones de apoyo administrativo y de atencion
al cliente, de los distintos departamentos, aplicando los protocolos establecidos por la empresa.

El Instituto Nacional de las Cualificaciones (INCUAL) tiene la mision de aproximar el mundo
profesional al formativo, mediante la observacion e identificacion de referentes en el
sistema productivo.

El INCUAL tiene la responsabilidad de definir, elaborar y mantener actualizado el Catalogo
Nacional de las Cualificaciones Profesionales (CNCP) y el correspondiente Catalogo Modular
de Formacion Profesional. A través del Observatorio Profesional, se encarga de analizar la
evolucion de la demandas y oferta de las profesiones, ocupaciones y perfiles en el mercado de
trabajo. Ademas, el Observatorio Profesional, como parte integrante del INCUAL, participa en
la definicidn, elaboracion y mantenimiento actualizado del CNCP.

El CNCP determina, entre otras, las cualificaciones profesionales mas significativas del sistema
productivo esparfiol, organizadas en familias profesionales y niveles, siendo estasla base y el
referente para elaborar la oferta formativa de los titulos de formacion profesional y los
certificados de profesionalidad.

La cualificacion profesional es el conjunto de competencias profesionales (conocimientosy
capacidades) que permiten dar respuesta a ocupaciones y puestos de trabajo, 1o que el trabajador
debe saber hacer en su puesto de trabajo. Estas competencias se dividen en unidades de
competencia, que se definen como el agregado minimo de competencias profesionales,
susceptible de reconocimiento y acreditacién parcial.

El RD 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el Titulo de Técnico en Gestion
Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas, relaciona en su articulo 6 las cualificaciones
y unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas
en el titulo. De las dos cualificaciones profesionales completas incluidas en nuestro titulo la que
nos incumbe en nuestro médulo es la de: a) Actividades administrativas de recepcion y relacion
con el cliente. ADG307:2 (RD 107/2008, de 1 de febrero), que comprende entre otras las
siguientes unidades de competencia:

- UC0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.
- UC0978 2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

Nuestro modulo estd asociado a estas unidades de competencia, UC0975 2 y UC0978 2 al
tratarse en un ciclo de grado medio tiene un nivel de cualificacion de grado 2 y esta orientado
a realizar las operaciones de recepcién y apoyo a la gestion administrativa derivada de las
relaciones con el pablico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro de su
ambito de actuacion y responsabilidad, utilizando los medios informaticos y telematicos, y en
caso necesario, una lengua extranjera, y aplicando los procedimientos internos y la normativa
vigente. Asi como la elaboracién del archivo de la informacion necesaria mediante los soportes
convencionales o informaticos adecuados, siguiendo instrucciones definidas, en condiciones de
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seguridad, respeto a la normativa vigente y atendiendo a criterios de calidad definidos por la
organizacion.

En este sentido, el conocimiento sobre la actividad comercial de la empresa y la atencion al
cliente, permitirdn al alumnado a desenvolverse con seguridad en el departamento comercial de
cualquier empresa de su entorno.

Como hemos indicado anteriormente el RD que desarrolla nuestro ciclo de Gestion
Administrativa es el RD 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. Este RD establece el
65% del curriculo, las comunidades autonomas estableceran el 100 % del curriculo a través de
ordenes, en nuestro caso la Orden de 21 de febrero de 2011 por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico en Gestion Administrativa.

En esta orden se nos indica en las orientaciones pedagogicas, que el moédulo de Comunicacién
Empresarial y Atencion al Cliente contiene la formacioén necesaria para desempefar las
funciones relacionadas con la comunicacion en la empresa, tales como:

- Recepcion de visitas y atencion telefdnica.

- Recepcion, tramitacion y gestion de documentacion.

- Atencion al cliente/usuario.

- Elaboracién, registro y archivo de documentacion.

- La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacién de
atencion/asesoramiento al cliente.

- La realizacién de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para
consultas, reclamaciones y atencion postventa.

- Latramitacién de las reclamaciones y denuncias.

- Laaplicacion de los estandares de la calidad en la prestacién del servicio.

- La aplicacién de las técnicas de marketing como medio de potenciacién de la imagen
de la empresa.

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican:

- En todos los &mbitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de
empresas, independientemente del sector al que pertenezcan.

- Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los departamentos
de Atencion al Cliente y Marketing en las empresas de los diferentes sectores
economicos.

A su vez las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del modulo versaran sobre:

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacién concreta.

- Laaplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la
importancia de esta.

- La utilizacion de equipos de telefonia e informaéticos, aplicando las normas basicas de
uso.

- Laelaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

- El registro de la documentacion, tanto la recibida como la emitida.

- El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico.

- El apoyo administrativo a los departamentos de Atencion al Cliente y Marketing.

- Laatencion y tramitacion de consultas, quejas y reclamaciones.

- El seguimiento de clientes y control del servicio postventa.
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1.1.- IDENTIFICACION Y DATOS BASICOS DEL MODULO
Toda la informacion basica del Moédulo Profesional de

Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente se encuentra
recogida en la siguiente tabla:

Cddigo 0437

MOdUI.O Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente
Profesional

Familia . . ., .,

Profesional Administracion y gestion

Titulo Técnico en Gestion Administrativa

Grado Grado Medio

Curso ie

Horas 160

Horas Semanales 5

Asociado a UC: UC0975 2y UC0978 2

Transversal No

Soporte Si (En relacion con Empresa en el Aula)
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1.2.- NORMATIVA APLICABLE

A nivel normativo, esta Programacion didactica esta referenciada a los dos &mbitos normativos:
tanto a la normativa Estatal como a la Normativa Autonomica. Ademas, tiene en cuenta los cuatro
temas fundamentales: Ordenacion, Perfil Profesional, Titulo yEvaluacion.

Indicar antes de nada que no existe normativa relacionada con el Perfil Profesional a nivel
autonomico puesto que la vinculacion del Titulo con el Perfil Profesional es competencia
exclusivamente nacional a través del Instituto Nacional de las Cualificaciones, dependiente del
Ministerio de Educacion.

De la misma forma, no existe normativa de referencia a nivel estatal en el &mbito de la
Evaluacién, puesto que las competencias en esta materia recaen exclusivamente en la
Consejeria de Educacion de Andalucia en nuestro caso.

De forma sintetizada la normativa de referencia para esta Programacion Didactica se encuentra
recogida en la siguiente tabla:

Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de
de Educacion modificada por ley Educacion de Andalucia.

Organica 3/2013’ de 9. de d|0|empre, Decreto 327/2010, de 13 de julio, por
para la mejora de la calidad educativa. el que se aprueba el Reglamento
Real Decreto 1147/2011, de 29 de Organico de los Institutos de
julio, por el que se establece la Educacién Secundaria.

ordenacion general de la formacién
profesional del sistema educativo.

Ley Organica 3/2022, de 31 de
marzo, de ordenacion e integracion de
la Formacion Profesional.

Real Decreto 1416/2005 de 25 de
noviembre, sobre el Catalogo
Nacional de Cualificaciones
Profesionales.

Real Decreto 1087/2005, de 16 de
septiembre, y modificada en el Real
Decreto 107/2008, de 1 de febrero.

Ordenacion

(No existe normativa aplicable a nivel
autonémico al no tener competencias
nuestra Comunidad Autonoma).

Perfil Profesional

Titulo

Real Decreto 1631/2009, por el que se
establece el Titulo de Técnico en
Gestion Administrativa y se fijan sus
ensefianzas minimas.

Orden de 21 de febrero de 2011, por
la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico en
Gestion Administrativa.
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(No existe normativa aplicable a nivel Orden de 29 de septiembre de 2010,
estatal, ya que las competencias de por la que se regula la evaluacion,
evaluacion estan cedidas en exclusiva certificacion, acreditacion y titulacion
a las Comunidades Auténomas). académica del alumnado que cursa

ensefianzas de formacion profesional
inicial que forma parte del sistema
educativo en la Comunidad Auténoma
de Andalucia.

Evaluacion

2. ANALISIS DEL CONTEXTO

Antes de abordar una programacién didactica debemos pensar donde se va a producir el proceso
de ensefianza aprendizaje ya que debemos adecuar nuestra forma de ensefiar al lugar y entorno
para conseguir un aprendizaje Util y cercano que motivara al alumnado y logrard un
conocimiento adquirido de forma permanente.

El entorno debemos entenderlo como un recurso mas dentro de mi proceso de ensefianza
aprendizaje y deberemos analizarlo en 3 vertientes: centro educativo, alumnado y entorno
productivo englobando la localidad.

2.1.- CARACTERISTICAS DEL CENTRO

El centro educativo es un centro grande, con unos 700 alumnos en los que se imparten 17 grupos
de ESO en sus diferentes niveles, ademas de:

Curso de Acceso a los Ciclos Formativos

1° Bachillerato Humanidades y Ciencias Sociales2° Bachillerato Humanidades y Ciencias
Sociales

1° Bachillerato Ciencias

2° Bachillerato Ciencias

1° FPB Electricidad — Electrénica

2° FPB Electricidad — Electronica

1° CFGM Gestion Administrativa

2° CFGM Gestién Administrativa

1° CFGM Instalaciones Eléctricas y Automaticas

2° CFGM Instalaciones Eléctricas y Automaticas

1° CFGM Sistemas Microinformaticos y Redes

2° CFGM Sistemas Microinformaticos y Redes

1° CFGS Sistemas de Telecomunicacion e Informaticos

2° CFGS Sistemas de Telecomunicacion e Informaticos

1° CFGS Administracion y Finanzas

2° CFGS Administracion y Finanzas

1° CFGS Sistemas Electrotécnicos y Automaticos

2° CFGS Sistemas Electrotécnicos y Automaticos y Comunicaciones.

Los recursos con los que cuenta el centro son suficientes para el desarrollo normal de la
ensefianza, ya que los 4 grupos de la familia de administracion y gestion, disponen de dos aulas
con ordenadores suficientes ya que se cuenta con mas de uno por alumno, un proyector,
conexidn a internet y dos aulas que no disponen de ordenadores, pero si de pantalla digital. El
aula es repartida entre todos los modulos que no precisan una utilizacion continua de esta
herramienta educativa.
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Entre los documentos del centro nos encontramos con el Plan de Centro que incluye el Proyecto
Educativo, este debe ser uno de los puntos de partida de nuestra programacion ya que en él se
especifican las finalidades educativas del centro, asi como las lineas generales de actuacion
pedagdgica, el tratamiento de los contenidos transversales, la forma de evaluar en la F.P. y los
proyectos y planes de centro.

En el caso de mi centro dentro de las lineas generales de actuacion pedagdgica podemos resaltar
las siguientes, que como posteriormente veremos tendran su influencia en la metodologia
empleada:

a) Fomento de la lectura.

b) Incorporacion de tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TICs yTACs) a
las actividades del alumnado.

c) Utilizacion de un catalogo amplio y variado de recursos didacticos.

d) Organizacion de las actividades extraescolares y complementarias ligadas al
curriculum.

Asimismo, también debemos prestar atencion a los planes, proyectos y programas educativos
que tendran su influencia en nuestra programacién, especialmente el plan de cultura
emprendedora, de coeducacion y el plan de cultura andaluza. Estos planes se veran reflejados
en el apartado de contenidos, como contenidos transversales, cuando tratemos la educacion en
valores y las actividades de las distintas unidades didacticas.

A su vez los acuerdos de departamento también deben tenerse en cuenta, ya que nuestra
programacion es una programacion del departamento por lo que en nuestro caso hay acuerdo
para realizar la evaluacion de igual forma en todos los médulos del ciclo y debemos reflejarlo
aqui.

2.2.- CARACTERISTICAS DEL GRUPO.

El segundo elemento que debemos tener en cuenta al contextualizar la programacion es el tipo
de alumnado que vamos a tener en el aula, los altimos informes de educacion demuestran que
es el nivel socioecondmico el mas relacionado con el desarrollo de competencias del alumnado.

El nivel socioecondémico del entorno es medio-bajo. El nivel cultural es medio-bajo. Se detecta
a través de los alumnos/as que se lee poco y se ve mucha television, lo que influye en la practica
educativa diaria.

En el presente curso 2022-2023 el grupo de primero del ciclo formativo de grado medio de
Gestion Administrativa matriculado en CEAC, esta formado por 10 alumnos/as, de los cuales
8 son chicas (80%) y 2 son chicos (20%). 6 alumnos/as son menores de edad y el resto con
edades comprendidas entre los 18 y 55 afios. En cuanto a su procedencia, la mayoria proceden
de Lora del Rio, la pedania de EIl Priorato y La Campana. 8 alumnas vienen de cursar la ESO,
un alumno con 46 afios estudié FP1 hace bastante tiempo dejando los estudios e incorporandose
al mundo laboral y retomandolos en este curso, y otro alumno con 55 afios aunque no ha causado
baja, no ha aparecido adn por clase.

Las pruebas iniciales como era de esperar han tenido unos resultados bajos en todos menos en
el alumno de 46 afios que estudié FP1 que destaca positivamente. En cuanto a la motivacion no
es la deseable ya que de los 9 alumnos/as que asisten a clase solo 3 han elegido el ciclo como
primera opcidn. Los restantes hubieran preferido hacer otro ciclo. Por otro lado, el ambiente de
clase es favorable para un buen desarrollo de la materia. EI grupo parece llevarse bien y
cooperar entre ellos, mostrando compafierismo.
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2.3.- CARACTERISTICAS DEL ENTORNO PRODUCTIVO

Es importante ya que mi alumnado realizara las practicas en él y en un futuro cercano puede
ser lugar para su primera experiencia laboral.

El término municipal de Lora del Rio se encuentra en la Vega Alta de Sevilla, en el Valle del
Guadalquivir sevillano. Esto es en la parte oriental de la provincia de Sevilla, de la que dista
unos 58 kilometros. Su posicion geografica se enmarca entre los 5° 23" 5”” de longitud oeste, y
los 37°35" y 37° 46" de latitud norte. EI nucleo de poblacion principal, a una altitud de unos 38
metros sobre el nivel del mar, se situa en la confluencia del Guadalquivir con su afluente el
arroyo Churre, en una posicion casi central respecto a suterritorio, que tiene una extension
superficial de 293,90 kilometros cuadrados. Ademas de la localidad principal también existen
varias pedanias, entre las que destacan las de Setefilla y El Priorato.

El partido Judicial al que pertenece es el de Lora del Rio. Es un territorio muy heterogéneo y
disfruta de los tres paisajes, La Vega, La Sierra y La Campifia. Este territorio esta cargado de
singularidades, con un decrecimiento de poblacion lento, tiene su principal exponente en los
jévenes, muchos de ellos sin alternativa, desarrollo industrial lento donde predomina la escasa
industria agroalimentaria y una economia representada por elsector agricola y el comercio
minorista.

Posee una poblacion de 18.861 habitantes (segun el Padron a 01/01/2018 publicado en el INE).
Por lo tanto, la densidad de poblacion es de 64,17 hab./km2

Lora del Rio y la Vega Alta de Sevilla se caracterizan por encontrarse a medio camino entre
Sevilla y Cérdoba. Los municipios que conforman esta Vega Alta estan diseminados junto al
Guadalquivir, lo que da un caracter diferenciador a su economia. Esta estd basada
principalmente en el sector agricola, predominando el cultivo de citricos como la naranja,asi
como maiz, trigo y algoddn. Ultimamente se estan explotando nuevos cultivos para diversificar
el sector como son los cultivos de almendros, paraguayos, caquis y olivar intensivo.

Existe una cooperativa agricola que distribuye naranjas, caquis, paraguayos y melocotones al
extranjero, ademas de tres empresas exportadoras de naranjas y cebollas.

Posee buenas comunicaciones de la red secundaria con Sevilla y Cérdoba mediante la A-431
asi como con los enlaces de logistica mediante la Autovia Sevilla — Cordoba. Aunquela lejania
con la capital, los emplazamientos industriales y los enlaces con otros nudos pueden alejar
futuras inversiones.

Los limites del término municipal de Lora del Rio:
Norte: Constantina y La Puebla de los Infantes

Sur: Carmona y La Campana.

Este: Palma del Rio (Cérdoba) y Pefiaflor.

Oeste: Alcolea del Rio y Villanueva del Rio y Minas.

Lora del Rio esta comunicada también por tren, la linea C1 de cercanias de Sevilla comunica el
municipio con la capital, asi como con los demas pueblos de esta linea diariamente y con una
frecuencia de media hora aproximadamente. Esto facilita que en los ciclos formativos se
matriculen estudiantes de estas poblaciones cercanas utilizando el tren como medio de
transporte.

En cuanto al desempleo, es una zona muy castigada, aunque hay que hacer notar que en el medio
rural la agricultura y agroindustria emplean a mucha mano de obra femenina por lo que el
desempleo femenino desciende durante las campafas agricolas en esta zona frente a la media
andaluza.
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Las principales actividades econdmicas en Lora del Rio, aparte de la agricultura, son: el
pequefio comercio, la hosteleria y la construccion. Todos ellos muy castigados por la crisis. El
paro constituye un dato preocupante no sélo a nivel municipal sino provincial y nacional. La
tasa de paro espafiola supera la media europea. Es por ello que conocer los datos acerca de este
indicador en el municipio de Lora del Rio supone una herramienta indispensable para
programar las distintas actuaciones educativas. Los jovenes del entorno encuentran un dificil
acceso al sector laboral.

Hecho que aun es mas acuciado entre aquellos que poseen una formacion limitada o reducida a
la secundaria obligatoria. Antes de que la crisis se endureciera hasta los limites que lo ha hecho
hoy en dia, muchos de los jovenes del municipio encontraban una salida laboral en la agricultura
0 la construccion.

En definitiva, el departamento de administracion tiene establecidas relaciones con las empresas
del municipio para que nuestros alumnos realicen la FCT. Los alumnos de poblaciones cercanas
realizan a menudo esta formacion en sus localidades de origen, debemos inculcar a los discentes
el emprendimiento como alternativa al empleo por cuenta ajena, tarea ardua pero que puede ser
muy gratificante.

3.-COMPETENCIAS Y OBJETIVOS GENERALES.

Las competencias estan intimamente relacionadas con la Cualificacion Profesional puesto que
forman parte de ella. Asi, como indicabamos anteriormente, podemos entender la Cualificacién
Profesional como el conjunto de competencias profesionales (conocimientos y capacidades)
que permiten dar respuesta a ocupaciones y puestos de trabajo con valor en mercado laboral, y
que pueden adquirirse a través de formacion o por experiencia laboral.

Para nuestro médulo la normativa nos indica que competencias profesionales, personalesy
sociales del titulo han de ser alcanzadas a través de él:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes 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 &mbito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen
de la empresa/institucion.

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el &mbito de su trabajo.

p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

q) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por
cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos productivos.

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

Estas competencias se contextualizan en educacion dando lugar a los objetivos generales, que
constituyen los logros que se espera sean alcanzados por el alumnado. En concreto, para nuestro
modulo la normativa nos indica que de todos los Objetivos Generales del Titulo, los que han de
ser alcanzados a través de este modulo son:
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a) Analizar el flujo de informacion 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.

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

En la tabla siguiente encontramos la relacion entre cada objetivo general y las competencias de
las que procede:

COMPETENCIAS OBJETIVOS

a) Tramitar documentos o comunicaciones a) Analizar el flujo de informacion y la
internas o externas en los circuitos de tipologia y finalidad de los documentos o
informacion de la empresa. comunicaciones que se utilizan en la

r) Participar en el trabajo en equipo empresa, para tramitarlos.

respetando la jerarquia definida en la
organizacion

b) Elaborar documentos y comunicaciones a | b) Analizar los documentos o

partir de 6rdenes recibidas o informacion comunicaciones que se utilizan en la
obtenida. empresa, reconociendo su estructura,

q) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y | elementos y caracteristicas para elaborarlos.
nuevas situaciones laborales, originados por d) Analizar las posibilidades de las

cambios tecnoldgicos y organizativos en los aplicaciones y equipos informaticos,
procesos productivos. relaciondndolas 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.

c) Clasificar, registrar y archivar f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas
comunicaciones y documentos segun las de preservacion de comunicaciones y
técnicas apropiadas y los parametros documentos adecuados a cada caso,
establecidos en la empresa. aplicandolas de forma manual e informatica
m) Mantener el espiritu de innovacion, de para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el &mbito
de su trabajo.

i) Desempenar las actividades de atencién al | i) Transmitir comunicaciones de forma oral,
cliente/usuario en el ambito administrativoy | telematica o escrita, adecuandolas a cada
comercial asegurando los niveles de calidad caso y analizando los protocolos de calidad
establecidos y relacionados con la imagen de | e imagen empresarial o institucional para

la empresa /institucion. desempefiar las actividades de atencion al

p) Participar en las actividades de la empresa | cliente/usuario.

con respeto y actitudes de tolerancia.
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4.- RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Los Objetivos Generales todavia son un poco abstractos para trabajar con ellos en el aula por
lo que se concretan en los Resultados de Aprendizaje (RA). Un RA es lo que debe alcanzar el
alumnado una vez superado el proceso de ensefianza aprendizaje del médulo de Comunicacion
Empresarial y Atencion al Cliente. Los resultados de aprendizaje establecen lo que una persona
sabe,comprende y es capaz de hacer al culminar un proceso de ensefianza aprendizaje, en
términos de conocimientos, procedimientos y actitudes y que le permiten alcanzar los objetivos
del médulo profesional.

Como los Resultados de Aprendizaje estan redactados en términos de una habilidad o destreza
unida al objeto sobre el que se ha de desempefiar esa habilidad o destreza (el &mbito
competencial), mas una serie de acciones en el contexto del aprendizaje (el &ambito educativo).
Para nuestro Maodulo Profesional, la normativa determina que los resultados de aprendizaje que
tendra que alcanzar el alumnado son los siguientes:

Acciones en el contexto

RA Logro Objeto -
aprendizaje
1.  Selecciona técnicas de relacionandolas con la
comunicacion, relacionandolas o estructura e imagen de la
) ) técnicas de ]
con la estructura e imagen de la | Selecciona L empresa y los flujos de
) comunicacion ) o
empresa y los flujos de informacidn existentes en
informacion existentes en ella. ella

2. Transmite informacion de . ;
o vinculandola a los usos y
forma oral, vinculandola a los

] ) informacion de costumbres socio
usos y  costumbres  socio | Transmite ) )
] ] forma oral profesionales habituales en
profesionales habituales en la
la empresa
empresa.
3. Transmite informacioén escrita, aplicando las técnicas de
aplicando las técnicas de estilo a ] » estilo a diferentes tipos de
) ) ) informacion .
diferentes tipos de documentos | Transmite ) documentos propios de la
escrita
propios de la empresa y de la empresay de la
Administracion Puablica. Administracion Publica.

4. Archiva informacién en ) o
] - ] » reconociendo los criterios
soporte papel e informatico, informacion en S
) o ) de eficiencia y ahorro en
reconociendo los criterios de | Archiva soporte papel e o
o ] ] . los tramites
eficienciay ahorro en los tramites informatico o
o ] administrativos.
administrativos.

5. Reconoce necesidades de las necesidades ) o
. ] ) ] aplicando técnicas de
posibles  clientes  aplicando | Reconoce de posibles L
. L ) comunicacion
técnicas de comunicacion. clientes
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. . consultas,
6. Atiende consultas, quejas vy ) ] ]
] ) ] quejas y aplicando la normativa

reclamaciones de posibles clientes ) ) ) )

) ] ) Atiende reclamaciones vigente en materia de
aplicando la normativa vigente en ]

] de posibles consumo.
materia de consumo. )
clientes
7. Potencia la imagen de empresa ) .
) ) . reconociendo y aplicando
reconociendo y aplicando los ) la imagen de la
) Potencia los elementos y
elementos y herramientas del empresa. ] )
. herramientas del marketing.

marketing.
8. Aplica procedimientos de procedimientos
calidad en la atencion al cliente Aol de calidad en la | identificando los estandares
. e , plica ., .
identificando  los  estandares atencion al establecidos
establecidos. cliente

Este conjunto de Resultados de Aprendizaje, constituyen el eje vertebral de nuestra
programacion. Asi pues, comenzaremos por realizar una ponderacion de cada resultado de
aprendizaje, en funcidn a la contribucion que tiene a alcanzar la Competencia Generaldel titulo
y las Competencias Profesionales, Personales y Sociales asignadas para nuestromodulo a través
de los Objetivos Generales.

Esta ponderacion la encontramos en la siguiente tabla:

y:| %
1. Selecciona técnicas de comunicacién, relacionandolas con la estructura e 15.63 %

imagen de la empresa y los flujos de informacidn existentes en ella.

2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres

socioprofesionales habituales en la empresa. 26,25 %
3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica. 21,88 %
4. Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los trdmites administrativos. 5%
5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. 6,25 %
6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo. 12,5 %
7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y
herramientas del marketing. 9,37 %
8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares 312 o

, 0

establecidos.

Partiendo de los Resultados de Aprendizaje, el siguiente paso para elaborar nuestra
programacion sera analizar los criterios de evaluacién que nos propone la normativa.
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5.- CRITERIOS DE EVALUACION

Los Criterios de Evaluacion (CE) constituyen el elemento curricular més importante para establecer el
proceso de ensefianza-aprendizaje que permita alcanzar los Objetivos Generales establecidos para este
madulo profesional, y por lo tanto de las competencias a las que estan asociados.

Partiendo del conocimiento de estas funciones, analizaremos los Criterios de Evaluacion que nos
indica la normativa para cada Resultado de aprendizaje.

Resultado de Aprendizaje Ponderacidn
1. Selecciona técnicas de comunicacion, relaciondndolas
con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de 15,63%
informacion existentes en ella.
o ) ) Instrumento de
Criterios de Evaluacion Ponderacion
Evaluacion
a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las 10%
personas. Prueba escrita
b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 10%
—— Prueba practica
c) Se han distinguido los elementos y procesos que 10%
intervienen en la comunicacion. Prueba oral
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en 10% -
un proceso de comunicacion. Observacion
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de 10% Cuaderno
presentar el mensaje. Test
) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de 10%
|la empresa. Trabajo Casa
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su 10%
organigrama funcional. Exposicion Oral
10% ]
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y 10% T,rabajo
externas y los flujos de informacion dentro de la empresa. ° Blsqueda
- - - . Internet
i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado 10%
para cada situacion.
Resultado de Aprendizaje Ponderacion

2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola
a los usos y costumbres socioprofesionales habituales 26,25%
en la empresa.

o » » Instrumento de
Criterios de Evaluacion Ponderacion »
Evaluacién
a) Se han identificado los principios basicos a tener en 10%
. ., 0
cuenta en la comunicacion verbal. .
- — S Prueba escrita
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion
o . 0 o
verbal y nq verbal en las comunicaciones presenciales y 10% Prueba practica
no presenciales.
C) S_e han tenido en cuenta las costu_mbres 10% Prueba oral
socioculturales y los usos empresariales.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las Observacion
debidas normas de protocolo, adaptando su actitud y 10% Cuaderno
conversacion a la situacién de la que se parte.
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e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera

concreta y precisa, valorando las posibles dificultades en 10%

su transmision. Test

f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al 10% _

tipo de comunicacion y a los interlocutores. Trabajo Casa
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado 10% L
utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado. ° Exposicion Oral
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informéticos 10% o
aplicando las normas bésicas de uso. ° Trabajo Busqueda
i) Se ha valorado si la informacién es transmitida con Internet
claridad, de forma estructurada, con precision, con 10%

cortesia, con respeto y sensibilidad.

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las 10%

acciones correctivas necesarias.

Resultado de Aprendizaje

Ponderacién

3. Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas
de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la
empresa y de la Administracion Publica.

21,88%

Criterios de Evaluacion

Ponderacién

Instrumento de

Evaluacion

a) Se han identificado los soportes para elaborar y
transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros.

5%

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

5%

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

5%

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

10%

e) Se han clasificado las tipologias més habituales de
documentos dentro de la empresa segun su finalidad.

15%

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las
normas ortogréficas y sintacticas en funcion de su finalidad
y de la situacién de partida.

20%

g) Se han identificado las herramientas de bisqueda de
informacidn para elaborar la documentacion.

10%

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

5%

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

15%

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

5%

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

5%

Prueba escrita

Prueba préctica

Prueba oral

Observacién
Cuaderno

Test

Trabajo Casa
Exposicion Oral
Trabajo

Busqueda
Internet
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Resultado de Aprendizaje

Ponderacién

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

5%

Criterios de Evaluacion

Ponderacién

Instrumento de

Evaluacion

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

10%

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

15%

Prueba escrita

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

10%

Prueba practica

Prueba oral

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

5%

Observacioén

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

15%

Cuaderno

f) Se han realizado arboles de archivos informéticos para
ordenar la documentacion digital.

10%

Test

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

10%

Trabajo Casa

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

10%

Exposicion Oral

Trabajo Blsqueda

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

10%

Internet

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

5%

Resultado de Aprendizaje

Ponderacién

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando
técnicas de comunicacion.

6,25%

Criterios de Evaluacion

Ponderacién

Instrumento de

Evaluacion

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

10%

Prueba escrita

Prueba practica
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b) Se han identificado las fases que componen el proceso
de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de 10% Prueba oral
diferentes canales de comunicacion.
c) Se han reconocido los errores mas habituales que se 15% ob B
cometen en la comunicacién con el cliente. servacion
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10% Cuaderno
e) Se han analizado las motivaciones de compra o

. . . 10% Test
demanda de un servicio del cliente.
f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del 10%
cliente. Trabajo Casa
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a 10%
la situacion de la que se parte. Exposicion Oral
h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la
atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del 10%
canal de comunicacion utilizado. Trabajo Blsqueda
i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso 15% Internet
comunicativo.

Resultado de Aprendizaje

Ponderacién

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

12,5%

Criterios de Evaluacion Ponderacion Instrumento de
Evaluacion
a) Se han descrito las funciones del departamento de 10% Prueba escrita
atencion al cliente en empresas.
2) ISeI _ha interpretado la comunicacion recibida por parte 10% Prueba préctica
el cliente.
C) S_e han |dent|_f1|cado los elementos de la 10% Prueba oral
gueja/reclamacion.
d) Se han reconocido las fases que componen el plan 0% _
interno de resolucion de quejas/reclamaciones. Observacion
e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay 10% Cuaderno
gue suministrar al cliente.
f) Se han UtI|I2ad9 los documen_tos propios de la gestion 10% Test
de consultas, quejas y reclamaciones.
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de )
respuesta utilizando medios electrénicos u otros canales 10% Trabajo Casa
de comunicacion.
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del 506 Exposicion Oral
consumidor.
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 5% N
Trabajo Blsqueda

J) Se han diferenciado los tipos de demanda o 10% Internet
reclamacion.
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Resultado de Aprendizaje Ponderacion
7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y
aplicando los elementos y herramientas del marketing. 9,37%
o » » Instrumento de
Criterios de Evaluacion Ponderacion »
Evaluacion
a) Se ha identificado el concepto de marketing. 10% Prueba escrita
b) Se h_an reconocido las funciones principales del 15% Prueba practica
marketing.
c) Se ha valorado la importancia del departamento de 109 Prueba oral
. 0
marketing. Observacion
d) Se han diferenciado los elementos y herramientas 20% Cuaderno
basicos que componen el marketing.
- - - Test
e) Se ha valorado la importancia de la imagen 15%
corporativa para conseguir los objetivos de la empresa. Trabajo Casa
f),Se' ha valorado Ig’lmport_anua de las r'elacmnes Exposicion Oral
publicas y la atencion al cliente para la imagen de la 15%
empresa. Trabajo
g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un Blsqueda
objetivo prioritario del marketing. 15% Internet

Resultado de Aprendizaje Ponderacion

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencidon al
cliente identificando los estandares establecidos. 3,12%

Criterios de Evaluacion Ponderacion Instrumento de

Evaluacion

a) Se han identificado los factores que influyen en la 10%
prestacion del servicio al cliente.
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion 10% Prueba escrita
con los clientes. o
c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en 10% Prueba practica
la prestacion del servicio. Prueba oral
d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva 10%
para anticiparse a incidencias en los procesos. Observacion
e) Se han detectado los errores producidos en la 10% Cuaderno
prestacion del servicio.
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de 15% Test
las anomalias producidas. Trabajo Casa
h) Se han definido las variables constitutivas del servicio 10%
post- venta y su relacion con la fidelizacion del cliente. Exposicion Oral
i) Se han identificado las situaciones comerciales que
precisan seguimiento y servicio post- venta. 15% Trabajo
j) Se han descrito los métodos més utilizados Blsqueda
habitualmente en el control de calidad del servicio post- 10% Internet
venta, asi como sus fases y herramientas.
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6.- CONTENIDOS BASICOS

La estructura de cada titulo esta disefiada para que cada Resultado de Aprendizaje se
desarrolle a través de un ndmero determinado de Criterios de Evaluacion. A estos
elementos curriculares se le asocian unos Contenidos Basicos que permiten alcanzar las
competencias definidas para cada Mddulo Profesional.

La estructura de los Contenidos Bésicos es un conjunto de bloques de contenido (cada
uno de ellos asociado a un Resultado de aprendizaje, un conjunto de sub-blogues de
contenido (cada uno de ellos asociado a un Criterio de Evaluacion), y un conjunto de
elementos de contenido (que sirven para desarrollar los anteriores).

Para este mddulo profesional, estos Contenidos Bésicos y su asociacion con los otros

elementos curriculares son:

S .% 1. Selet?cior_u’al técnica_s dfja s
o N comunicacion, relacionandolas con . - S 5
g% la estructura e imagen de la * Selecm_on d_e tecnicas de_ z 2
= ' comunicacion empresarial: 2 @
2 5 empresay los flujos de o =
x < informacion existentes en ella. @
a) Se ha reconocido la necesidad de | — Comunicacion e informacion y
comunicacion entre las personas. comportamiento. Finalidad de la
b) Se ha distinguido entre comunicacion.
comunicacion e informacion. — Elementos y barreras de la comunicacion.
c) Se han distinguido los elementos y | — Criterios de empatia y principios basicos
procesos que intervienen en la de la asertividad.
comunicacion. — Las relaciones humanas y laborales en la
d) Se han reconocido los obstaculos | empresa.
que pueden existir en un proceso de | — La organizacion empresarial.
comunicacion. Organigramas. Concepto y clases de
e) Se ha determinado la mejor forma | organigramas segun su forma grafica.
- y actitud a la hora de presentar el — Principios de organizacion empresarial.
2 mensaje. - Principios de organizacion vertical y o
‘_:? ) Se han identificado los conceptos horizontal. §
S de imagen y cultura de la empresa. - Principios de equilibrio de la organizacion. ‘2"
E g) Se han diferenciado los tipos de — Tipos de organizacion empresarial. §
2 organizaciones y su organigrama - Organizacion jerarquica, organizacion @
s funcional. funcional, entre otros. g-
= h) Se han distinguido las — Departamentos y &reas funcionales tipo. @
© comunicaciones internas y externas y | - Departamentalizacion por funciones, por
los flujos de informacion dentro de la | clientes, geografica, entre otros.
empresa. - Areas funcionales basicas.
i) Se ha seleccionado el destinatario y | — Funciones del personal en la organizacion.
el canal adecuado para cada — Descripcion de los flujos de
situacion. comunicacion.
- Comunicacion ascendente, descendente y
lateral.
— La comunicacion interna en la empresa,
comunicacion formal e informal.
— La comunicacion externa en la empresa.
La publicidad y las relaciones publicas.
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S -2 | 2. Transmite informacién de forma S w
'§ 5 | oral, vinculandola a los usos y e Transmision de comunicacion =3
§ & | costumbres socioprofesionales oral en la empresa: = i
g 2— habituales en la empresa. e @
a) Se han identificado los principios — Principios basicos en las
bésicos a tener en cuenta en la comunicaciones orales.
comunicacion verbal. — Normas de informacion y atencion oral,
b) Se ha identificado el protocolo de internas y externas.
comunicacién verbal y no verbal en las — Técnicas de comunicacion oral,
comunicaciones presenciales y no habilidades sociales y protocolo.
presenciales. — Clases de comunicacion oral.
c) Se han tenido en cuenta las costumbres | — La comunicacion no verbal. Elementos
socioculturales y los usos empresariales. — La comunicacion verbal dentro del
d) Se ha identificado al interlocutor, ambito de la empresa.
observando las debidas normas de — La comunicacion telefonica. Barreras y
protocolo, adaptando su actitud y dificultades en la transmision de la
- conversacion a la situacién de la que se informacion.
2 parte. - El teléfono y su uso. La centralita. Uso o)
g e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de del listin telefénico. Normas para hablar %
g manera concreta y precisa, valorando las | correctamente por teléfono. Uso del S
% posibles dificultades en su transmision. teléfono en la comunicacion empresarial. §
Z f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones | — La informatica en las comunicaciones o
s adecuados al tipo de comunicacion y a los | verbales. 3
T interlocutores. — Comunicaciones en la recepcion de ?
© g) Se ha presentado el mensaje verbal visitas: acogida, identificacion, gestion,
elaborado utilizando el lenguaje no verbal | despedida.
mas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e
informéticos aplicando las normas bésicas
de uso.
i) Se ha valorado si la informacion es
transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia,
con respeto y sensibilidad.
j) Se han analizado los errores cometidos
y propuesto las acciones correctivas
necesarias.
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L o 3. Transmite informacion escrita, o
o .‘E“ aplicando las técnicas de estilo a L L . = g
T 5 diferentes tinos de documentos probios * Transmision de comunicacion escrita = 9
S c p prop . S S
Z £ | delaempresay de la Administracién en la empresa: g 2
$ S p y o g
o < | pablica. ¢
a) Se han identificado los soportes para — La comunicacion escrita en la empresa.
elaborar y transmitir los documentos: tipo — Normas de comunicacién y expresion
de papel, sobres y otros. escrita.
b) Se han identificado los canales de - Normas ortograficas, sintacticas y de
transmision: correo convencional, correo Iéxico en la correspondencia comercial.
electronico, fax, mensajes cortos o — Caracteristicas principales de la
similares. correspondencia comercial.
c) Se han diferenciado los soportes mas — La carta comercial. Estructura.
apropiados en funcion de los criterios de - Estilos de la carta comercial.
rapidez, seguridad, y confidencialidad. - Clases de cartas comerciales.
d) Se ha identificado al destinatario — Formatos tipo de documentos de uso en
observando las debidas normas de la empresa y en las Administraciones
protocolo. Publicas.
e) Se han clasificado las tipologias mas — Medios y equipos ofimaticos y
- habituales de documentos dentro de la telematicos.
2 empresa segun su finalidad. — El correo electrénico. Estructura'y o
‘_§ ) Se ha redactado el documento apropiado, | redaccion. La recepcion de la §
S | cumpliendo las normas ortograficas y correspondencia. S
E sintacticas en funcién de su finalidad y de — Servicios de correos, circulacion interna §
2 la situacion de partida. de correspondencia y paqueteria. o
= g) Se han identificado las herramientas de — Envio de correspondencia. 2
T busqueda de informacion para elaborar la — Procedimientos de registro de entrada y ?
© documentacion. salida de correspondencia y paqueteria.
h) Se han utilizado las aplicaciones — Aplicacién de procedimientos de
informéticas de procesamiento de textos o seguridad y confidencialidad de la
autoedicion. informacion.
i) Se han cumplimentado los libros de — Aplicacion de las técnicas 3R (reducir,
registro de entrada y salida de reutilizar, reciclar).
correspondencia y paqueteria en soporte
informético y/o convencional.
J) Se ha utilizado la normativa sobre
proteccion de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas
e instituciones publicas y privadas.
k) Se han aplicado, en la elaboracion de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).
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S -% 4. Archiva informacién en soporte papel e S w
'§ = | informatico, reconociendo los criterios de e Archivo de la informacién en | Z 8
§ § eficiencia y ahorro en los tramites soporte papel e informatico: g_- i
& & | administrativos. g @
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la — Archivo de la informacién en
informacion y los objetivos que se persiguen. soporte papel.
b) Se han diferenciado las técnicas de - Clasificacion y ordenacion de
organizacion de informacion que se pueden documentos. Clasificacion de la
aplicar en una empresa o institucién, asi como informacion. Criterios de clasificacion.
los procedimientos habituales de registro, Sistemas de clasificacion.
clasificacion y distribucion de la informacion en | - Normas de clasificacion. Ventajas e
las organizaciones. inconvenientes.
c) Se han identificado los soportes de archivoy | - Técnicas de archivo. Naturaleza.
registro y las prestaciones de las aplicaciones Finalidad del archivo.
informaticas especificas mas utilizadas en - Archivo de documentos. Captacién,
funcion de las caracteristicas de la informacién a | elaboracion de datos y su custodia.
almacenar. Normas para el archivo.
d) Se han identificado las principales bases de - El libro de registro
datos de las organizaciones, su estructura y - Sistemas de archivo. Convencionales.
S funciones Por microfilme. Informaticos.
S e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, | - Centralizacion o descentralizacion <)
(—35 registro y archivo apropiados al tipo de del archivo. ?.;
it documentos. - El proceso de archivo. ,%
3 f) Se han realizado arboles de archivos - Confeccion y presentacion de 3
é informaticos para ordenar la documentacion informes procedentes del archivo. §
2 digital. - La purga o destruccion de la 8
s} g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los | documentacién.
intercambios de informacion telemética - Confidencialidad de la informacion y
(intranet, extranet, correo electrdnico). documentacion.
h) Se han reconocido los procedimientos de — Archivo de la informacion en
consulta y conservacion de la informacion y soporte informatico:
documentacion y detectado los errores que - Las bases de datos para el tratamiento
pudieran producirse en él. de la informacion.
i) Se han respetado los niveles de proteccion, - Estructura y funciones de una base de
seguridad y acceso a la informacion, asi como la | datos.
normativa vigente tanto en documentos fisicos - Procedimientos de proteccion de
como en bases de datos informaticas. datos.
j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo - Archivos y carpetas. Identificacion y
de la documentacidn, las técnicas 3R (reducir, organizacion.
reutilizar, reciclar). - Organizacion en carpetas del correo
electronico y otros sistemas de
comunicacion telematica
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L o
-g T | 5. Reconoce necesidades de posibles - . § g
£ T | clientes aplicando técnicas de * Reco.noumlento de necesidades g 2
£ g | Clentesapr de clientes: 2 %
@ g | comunicacion. S o
x < &
a) Se han desarrollado técnicas de — Concepto e identificacion del cliente, el
comunicacién y habilidades sociales que cliente interno, el cliente externo.
facilitan la empatia con el cliente en — El conocimiento del cliente y sus
situaciones de atencion/asesoramiento al motivaciones.
mismo. - Teorias de la motivacion.
b) Se han identificado las fases que — EI comportamiento del consumidor.
componen el proceso de atencion al - Modelos que explican el comportamiento
cliente/consumidor/usuario a través de del consumidor.
diferentes canales de comunicacion. - Factores que determinan el
c) Se han reconocido los errores mas comportamiento del consumidor.
S habituales que se cometen en la - El proceso de decision de compras.
S comunicacion con el cliente. — Elementos de la atencién al cliente, Q
c—:’u d) Se ha identificado el comportamiento del | entorno, organizacion y empleados. ;:-;*
T cliente. — Fases de la atencién al cliente, la %
S e) Se han analizado las motivaciones de acogida, el seguimiento, la gestién y la 3
é compra o demanda de un servicio del despedida. g:
] cliente. — La percepcion del cliente respecto a la 8
5 f) Se ha obtenido, en su caso, la atencion recibida. ?
informacion historica del cliente. — La satisfaccion del cliente. Factores de
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud | los que depende.
y discurso a la situacion de la que se parte. | — Los procesos en contacto con el cliente
h) Se ha observado la forma y actitud externo.
adecuadas en la atencion y asesoramiento a
un cliente en funcion del canal de
comunicacion utilizado.
i) Se han distinguido las distintas etapas de
un proceso comunicativo.
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S -2 | 6. Atiende consultas, quejas y S w
'§ = | reclamaciones de posibles clientes e Atencion de consultas, quejasy % 8
E E» aplicando la normativa vigente en reclamaciones g_- i
& & | materia de consumo. @ @
a) Se han descrito las funciones del — EI departamento de atencion al cliente.
departamento de atencion al cliente en Funciones.
empresas. — Valoracion del cliente de la atencion
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida, reclamacion, queja, sugerencias,
recibida por parte del cliente. felicitacion.
¢) Se han identificado los elementos de la — Elementos de una queja o reclamacién.
queja/reclamacion. — Las fases de la resolucion de
d) Se han reconocido las fases que quejas/reclamaciones.
componen el plan interno de resolucién de | — Gestion reactiva de las reclamaciones
quejas/reclamaciones. - Circuito de las reclamaciones.
S e) Se ha identificado y localizado la - Organizacion del departamento.
S informacién que hay que suministrar al — Gestidn reactiva de las reclamaciones 9
= cliente. - La anticipacion a los errores. Z
it f) Se han utilizado los documentos propios | - El seguimiento de los clientes perdidos. :;’L'
S de la gestion de consultas, quejas y — EI consumidor. 3
S | reclamaciones. - Derechos basicos. g:
S g) Se ha cumplimentado, en su caso, un - Derechos especificos. §
S escrito de respuesta utilizando medios — Instituciones de consumo.
electrénicos u otros canales de - Instituciones publicas.
comunicacion. - Organismos privados.
h) Se ha reconocido la importancia de la - Arbitraje.
proteccién del consumidor. — Normativa en materia de consumo
i) Se ha identificado la normativa en — Procedimiento de recogida de las
materia de consumo. reclamaciones y denuncias.
J) Se han diferenciado los tipos de demanda | - Recepcidn, registro y acuse de recibo.
0 reclamacion. — Tramitacion y gestion.
- Tipos de demandas
- La hoja de reclamaciones.
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S 2 =
= o o
o N | 7. Potencialaimagen de empresa o . S o
T 35 : . e Potenciacion de la imagen de la o
8 £ | reconociendo y aplicando los elementos y T =
S o i . empresa = @
» 5 | herramientas del marketing. Q o
6] S &
r < 7]
a) Se ha identificado el concepto de — Naturaleza y alcance del marketing.
marketing. - La imagen corporativa.
b) Se han reconocido las funciones - Concepto de marketing. El departamento
principales del marketing. de marketing. Funciones.
¢) Se ha valorado la importancia del - Los elementos del marketing. Producto,
- departamento de marketing. precio, distribucion, promocion, logistica,
2 d) Se han diferenciado los elementos y relacién con los clientes, entre otros. Q
S herramientas basicos que componen el — EI marketing en la actividad econémica, =
< . . . . (1°}
g marketing. su influencia en la imagen de la empresa. S,
LLl . . . . ., o
@ e) Se ha valorado la importancia de la — Politicas de comunicacion. S
2 imagen corporativa para conseguir los - La publicidad. Concepto, principios y w
= objetivos de la empresa. objetivos. Tipos de publicidad. Publicidad %f
= f) Se ha valorado la importancia de las ilicita. Medios, soportes y formas 2
© relaciones publicas y la atencion al cliente publicitarias.
para la imagen de la empresa. - Las relaciones publicas. Concepto.
g) Se ha identificado la fidelizacion del Actividades que desarrolla.
cliente como un objetivo prioritario del - La Responsabilidad Social Corporativa.
marketing. Concepto. Elementos. Ventajas. Valores
agregados.
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S & . . . S w
o & | 8. Aplica procedimientos de calidad en la L . S o)
T35 L . . . e Aplicacion de procedimientosde | g &
8 ¢ | atencion al cliente identificando los . g . 5 ¢©
RS . . calidad en la atencion al cliente = ®
2 g | estandares establecidos. o
r < 2 o
a) Se han identificado los factores que — La calidad de servicio como elemento de
influyen en la prestacion del servicio al la competitividad de la empresa.
cliente. - Concepto, factores que influyen.
b) Se han descrito las fases del - Actuacion eficaz en el trato con el cliente.
procedimiento de relacién con los clientes. | - Servicio postventa.
¢) Se han descrito los estandares de calidad | — Tratamiento de anomalias producidas en
definidos en la prestacion del servicio. la prestacién del servicio.
d) Se ha valorado la importancia de una — Procedimientos de control del servicio.
actitud proactiva para anticiparse a - La calidad del servicio.
incidencias en los procesos. - Los estandares de calidad del servicio.
S e) Se han detectado los errores producidos | - La anticipacion a los problemas. o
S en la prestacion del servicio. — Evaluacién y control del servicio. =]
c—:’u f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado — Control del servicio postventa. §
it en la gestion de las anomalias producidas. - Procedimientos. o
S g) Se ha explicado el significado e - Andlisis de la informacion. ?
é importancia del servicio post- venta en los | - La gestion de las relaciones con los g
S procesos comerciales. clientes (CRM). g'
S h) Se han definido las variables — La fidelizacion del cliente. El plan de @
constitutivas del servicio post- venta y su marketing relacional.
relacion con la fidelizacion del cliente.
i) Se han identificado las situaciones
comerciales que precisan 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 herramientas.
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7.- ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE UNIDADES
DE APRENDIZAJE

El primer paso para vertebrar la formacion lo hemos dado a partir del Resultado de
Aprendizaje (y su ponderacion en funcion de su contribucion a la adquisicion de las
competencias del modulo)se identifican las Unidades de Aprendizaje teniendo en cuenta
los procesos de servicio que hay implicitos en cada Resultado de Aprendizaje a traves de
sus Criterios de Evaluacion.

Esta vertebracion se ha realizado teniendo en cuenta la forma en que contribuye a alcanzar
las Competencias Profesionales Personales y Sociales y los Objetivos Generales.

Todo esto, teniendo en cuenta tanto el ambito general (Competencias y Objetivos
Generales), la concrecion curricular (Resultados de Aprendizaje y Criterios de
Evaluacidn) y la Organizacion yEstructura de Aprendizaje (Unidades de Aprendizaje), se
recoge en la siguiente tabla:
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Estructura de Aprendizaje
RA % CE UA Denominacion
a,b,cdefg,
1 | 1563% hi 1 Empresa y comunicacion
a,b,cdefg,
2 | 26,25% hi ] 2 | Comunicacion presencial y Comunicacion telefonica
a,b,cdefg, icacié i
3 | 21.88% @ g 3 Comunicacion escrita
h i j, Kk El tratamiento de la correspondencia y paqueteria
a,b,cdefg,
4 5% hi | 4 Archivo y clasificacién de documentos
a, b,cdefg
5 6,25% | h, i
y 5 Deteccion de las necesidades del cliente y de su
satisfaccion
8 3,12% | a,b,c d e f g,
h,i,j
a,b,cdefg,
6 | 125% hi ] 6 Atencion de quejas y reclamaciones
7 | 937% | ab,cdefg | 7 Imagen empresarial

7.1.- TEMPORALIZACION DE UNIDADES DE APRENDIZAJE

A continuacidn, se ha establecido una temporalizacion y se ha asignado unas horas en funcion de
la complejidad en la adquisicién de las competencias que se trabajan en cada unidad. Ademas, se
ha considerado la ponderacion de cada Resultado de Aprendizaje para poder determinar cual es la
contribucion de cada unidad a alcanzar el resultado de aprendizaje.

Esto se recoge en la siguiente tabla:
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Estructura de Aprendizaje
RA % CE UA Denominacion Horas | Trimestre

a,bcdefg, S

1 15,63% hi 1 Empresa y comunicacion 25
i
T1

a,b,cdefog, Comunicacion presencial y

2 | 26,25% o 2 L o 42
h, i, j Comunicacion telefonica

Comunicacion escrita.

a,b,cdefg, .
3 | 21,88% Nk 3 El tratamiento de la 35
i) Il 1
) correspondencia y paqueteria
a,b,cdefog, Archivo y clasificacion de
4 5% o 4 8
h, i, j documentos
T2
a,b,cdefg
5 | 6,25% | h,i
5 | Deteccion de las necesidades del
y - - iy 15
cliente y de su satisfaccion.
8 3,12% | a, b,c,defg,
h,1i,]
a,b,cdefogqg, Atencion de quejas
6 12,5% o : 6 q 1=y 20
h, i, j reclamaciones
T3

7 9,37% a,bcdefg 7 Imagen empresarial 15
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8.- UNIDADES DE APRENDIZAJE

Unidad de Aprendizaje N°1: EMPRESA Y COMUNICACION
Temporalizacion: ler trimestre | Duracién: 25 horas

Objetivos Generales
a) Analizar el flujo de informacion y la tipologia
y finalidad de los documentos o comunicaciones
gue se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

Ponderacion: 15,63%

Competencias
a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas
0 externas en los circuitos de informacién de la
empresa.
r) Participar en el trabajo en equipo respetando la
jerarquia definida en la organizacion
Resultados de Aprendizaje

1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la empresa
y los flujos de informacidn existentes en ella.

Objetivos Especificos

- Acciones para mejorar la comunicacion en la empresa.

- Como defenderse de las barreras comunicativas.

- Procedimientos para obtener un 6ptimo proceso comunicativo.

- Analisis de los beneficios de las redes sociales en la comunicacion de las empresas.
- Funcionamiento de las redes sociales corporativas.

Aspectos del Saber Hacer/Estar | Aspectos del Saber
+ Identificar los distintos tipos de
organizaciones y su organigrama funcional. El proceso de comunicacion:
* Analizar los conceptos de imagen y e Concepto de comunicacion.
cultura de la empresa. e Elementos del proceso de comunicacion.
+ Reconocer los elementos y procesos e El proceso comunicativo.

que intervienen en la comunicacion.

»  Presentar adecuadamente el mensaje.

» Adecuar la informacioén al
destinatario y al canal.

 Identificar los flujos de informacion
dentro de la empresa.

« Detectar los obstaculos que pueden
existir en un proceso de comunicacion.

- Participar en las actividades de la
empresa con respeto y tolerancia.

- Respetar la jerarquia definida.

- Asegurar los niveles de calidad
relacionados con la imagen de la empresa. La eficacia de la comunicacion:
e Obstéculos en el proceso de comunicacion.
e Tipos de barreras comunicativas.

La comunicacion en la empresa:

e Sistemas de comunicacion empresariales.
Flujos de informacion en la empresa.
Tipos de comunicacion en la empresa.
Comunicacion formal e informal.
Comunicacion interna y externa.
Relaciones Laborales.

Publicidad.
Relaciones Publicas.

Errores en la comunicacion.
Tareas y Actividades

Presentacion de contenidos a través de Power Point.
Explicacion de contenidos.
Consolidacion de conceptos.
Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacion teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion % IE
a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas. 10%
b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 10%
c) Se hfan d_i§tinguido los elementos y procesos que intervienen en la 10%
comunicacion.

Prueba escrita

Prueba practica




JU“TR 'D'E H“DH‘L‘U[]H CONSEJERIA DE EDUCACION Y E 5 AXAT.

DEPORTE
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de 10% Prueba oral
comunicacion. »
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el Observacion
i 10% Cuaderno
mensaje.
f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 10% Test
10%
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama Trabajo Casa
funcional. L
10% | Exposicion Oral
h) $e han di_s!inguido las comunicaciones internas y externas y los flujos 10% Trabajo
de informacion dentro de la empresa. Busqueda
i)_tSe ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada 10% Internet
situacion.

Recursos

El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del médulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.

Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:

+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafén proyector.

* Una pizarra.

Otros recursos:

* Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

« Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.

Unidad de Aprendizaje N° 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL Y COMUNICACION
TELEFONICA
Temporalizacion: ler trimestre

Ponderacidn: 26,25%

Duracion: 42 horas

Objetivos Generales Competencias

a) Analizar el flujo de informacion y la a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o
tipologia y finalidad de los documentos o externas en los circuitos de informacion de la
comunicaciones que se utilizan en la empresa, | empresa.

para tramitarlos. r) Participar en el trabajo en equipo respetando la
jerarquia definida en la organizacion
Resultados de Aprendizaje

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

Objetivos Especificos

Transmision informacion de forma oral vinculandola a los usos y costumbres socioprofesionales de la
empresa.

Aspectos del Saber Hacer/Estar | Aspectos del Saber

e Elaboracion del mensaje verbal en la | La comunicacion presencial: elementos y situaciones:
comunicacion presencial. e Principios basicos de la comunicacion verbal.

e Adaptacion de la comunicacion al | Técnicas de comunicacion presencial:
interlocutor. ¢ Dificultades de transmision.

e Utilizacion  del  protocolo de e Normas de protocolo de comunicacién verbal y
comunicacién verbal y no verbal en no verbal.
las comunicaciones presenciales. La comunicacion no verbal:

e ldentificacion de las posibles e Lenguaje no verbal.
dificultades de transmision. Costumbres socioculturales y usos empresariales:

e Anadlisis de errores cometidos y e Costumbres socioculturales y usos
propuesta de correcciones. empresariales.

e Importancia de que la transmision de | Criterios de calidad en la comunicacion presencial:
la informacion se realice con claridad,
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de forma estructurada, con precision, e Factores para la correcta transmision de la
con cortesia, con respeto 'y informacion.
sensibilidad. e Errores frecuentes y acciones correctivas.

e Importancia de adaptar la actitud y
conversacion a cada situacion
concreta.

e <Valoracion del uso del léxico y
expresiones adecuadas en las
comunicaciones presenciales.

Tareas y Actividades
Presentacion de contenidos a través de Power Point.
Explicacion de contenidos.
Consolidacion de conceptos.
Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacion teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion % IE

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 en 10% Prueba escrita
las comunicaciones presenciales y no presenciales.

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

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de Prueba oral
protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se 10%

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

) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de 10% Test
comunicacion y a los interlocutores.

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

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las 10% Exposicién Oral
normas bésicas de uso.

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma 10% Trabajo BUsqueda
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad. Internet

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones 10%

correctivas necesarias.

Recursos
El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del moédulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.
Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:
+ Un ordenador por cada alumno.
* Internet.
« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...
« Cafén proyector.
* Una pizarra.
Otros recursos:
« Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

* Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.
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Unidad de Aprendizaje N°3: LA COMUNICACION ESCRITA. )
EL TRATAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA Y PAQUETERIA

Temporalizacion: 2° Trimestre

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.

Aspectos del Saber Hacer/Estar

Distinguir las caracteristicas propias de la
comunicacion oral y escrita.

Usar correctamente el lenguaje al redactar
documentos escritos.

Aplicar los principios fundamentales de

redaccion en la elaboracién de
documentos escritos.
e Usar adecuadamente las normas de

protocolo en la redaccion de documentos
escritos.

Elaborar documentos escritos aplicando
un uso correcto del lenguaje.

Elaborar documentos escritos en los que se

cumplan las normas de estilo vy
presentacion.
e Usar adecuadamente cada tipo de

documento en funcién a su finalidad,
cumpliendo con las normas de estilo y
presentacion estudiadas.

Aplicacion adecuada de la normalizacion
de impresos y documentos en una
situacion real.

Desarrollar técnicas de busqueda de
informacién en bases de datos, Internet y
Boletines Oficiales, a fin de facilitar la
obtencidn de informacion.

Valorar la importancia de una adecuada
redacciéon de documentos escritos para el
desarrollo de la imagen empresarial.

Duracién: 35 horas

Objetivos Generales

Ponderacidn: 21,88%

Competencias
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir
de ordenes recibidas o informacion obtenida.
g) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y
nuevas situaciones laborales, originados por
cambios tecnolégicos y organizativos en los
procesos productivos

Resultados de Aprendizaje

3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica.

Objetivos Especificos

Desarrollar en el alumno/a la capacidad para transmitir informacion escrita, aplicando las técnicas de
estilo a diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la Administracion Pablica, también
debe ser capaz de recibir y procesar las comunicaciones internas y externas correctamente.

| Aspectos del Saber
Elementos de la comunicacion escrita:
o Definicidén de comunicacion oral y escrita.
e Especificidades de la comunicacion
escrita.
Redaccion de escritos:
e Pasos para redactar un escrito.
e Claridad, sencillez, concrecién y cortesia.
e Tratamiento  adecuado  segln el
destinatario.
Ortografia, puntuacién y acentuacion.
e Elementos formales de presentacion de
escritos.
Documentos propios de la empresa y de la
Administracion Pablica:
Aviso y memorandum. Estructuras.
Informe. Estructura. Tipos de informes.
Convocatoria y acta. Estructuras.
Carta. Estructura. Tipos de cartas. Estilos.
Invitacién y saluda. Estructuras.
Instancia o solicitud. Estructura.
e Oficioy certificado. Estructuras.
Soportes para elaborar y transmitir documentos:
e Soporte papel. Tipos de papel y de sobres.
e Normalizacion de impresos y de
documentos.
e Tipos de soportes digitales.
Canales de transmision de documentos:
e Servicios de correo convencional.
e Fax. Funcionamiento.
e Correo electronico. Principales amenazas.
e SMS.
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e Importancia de wusar un tratamiento e Comunicacion telematica.
adecuado al destinatario al elaborar un | Herramientas de busqueda de informacion:
documento escrito. e Fuente de informacion.

e Importancia de la elaboracién de e Base de datos. Caracteristicas.
documentos escritos aplicando un uso e Herramientas de busqueda en internet.
correcto del lenguaje. ¢ Boletines Oficiales.

e Importancia de las normas de estilo para la | Aplicaciones informaticas de procesamiento de
imagen de la empresa. textos.

e Valorar el uso adecuado de cada tipo de | Procesador de textos. Funciones.
documento segun la situacién, respetando
la organizacién interna preestablecida en
cada uno de ellos.

e Valorar la importancia de la aplicacion de
las técnicas 3R en la empresa como un
medio de incremento de eficiencia.

e Valorar la importancia de los distintos
soportes digitales y telematicos como
medio de transmisién y consulta de
informacion.

e Valorar la importancia de las bases de
datos y los procesadores de texto como
instrumentos validos para la obtencién de
informacidn y elaboracién de documentos
escritos.

Tareas y Actividades

Presentacion de contenidos a través de Power Point.

Explicacion de contenidos.

Consolidacion de conceptos.

Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacién teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion \ % \ IE
a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos:

; 5%
tipo de papel, sobres y otros. Prueba escrita
b) Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo 504
electrdnico, fax, mensajes cortos o similares. Prueba
c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcidon de los criterios 0 .
5% practica

de rapidez, seguridad, y confidencialidad.

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

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

10% Prueba oral

15% | Observacion

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas Cuaderno
ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacién de 20% Test
partida. es

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacion para
elaborar la documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informéticas de procesamiento de textos o
autoedicion.

10% | Trabajo Casa

5% Exposicion

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de 15% Oral
correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional. Trabaio
j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacién de 50 Blisau é da
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas. d

- = — —— Internet
k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R 50

(reducir, reutilizar, reciclar).

Recursos
El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del mddulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.
Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:
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+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafén proyector.

* Una pizarra.

Otros recursos:

« Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

» Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.

ESAXATI

Unidad de Aprendizaje N°4: ARCHIVO Y CLASIFICACION DE DOCUMENTOS.

Duracion: 8 horas Ponderacion: 5%

Temporalizacion: 2° Trimestre

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

Competencias
¢) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y
documentos segln las técnicas apropiadas y los
parametros establecidos en la empresa.
m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de
los procesos de produccion y de actualizacion de
conocimientos en el &mbito de su trabajo.

Resultados de Aprendizaje

4. Archiva informacion en soporte papel e informaético, reconociendo los criterios de eficiencia y
ahorro en los tramites administrativos.

Objetivos Especificos

Archivar informacion en soporte papel informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en
los trdmites administrativos.
Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

Aspectos del Saber Hacer/Estar

Clasificar y ordenar
adecuadamente los principales
documentos empresariales en
funcién del sistema  de
clasificacion mas adecuado al
caso.

Aplicar  convenientemente los
procedimientos de gestion de
documentacion, segun su vida (til.
Aplicacion de la Ley Organica de
Proteccion de Datos (LOPD) en la
labor de archivo.

Valorar la sistematicidad en el
desarrollo de labores de archivo.
Valorar la importancia del archivo
para la obtencion de informacién
empresarial y para la posterior
toma de decisiones.

Importancia de la  gestion
informéatica de datos para la
obtencion de informacion.
Importancia de la aplicacion de las
técnicas 3R en la labor de archivo.
Sensibilizar sobre los riesgos que
tiene para una empresa no proteger
convenientemente  los  datos
personales archivados.

Aspectos del Saber
El archivo: concepto y finalidad:
e Objetivos de la organizacion de la informacion.
e Concepto de archivo.
e Reglas de archivo méas importantes.
Tipos de archivos empresariales:
e Archivo activo, semiactivo e inactivo.
e Tipos de gestion de un archivo.
Sistemas de clasificacion de documentos:
e Sistema alfabético.
Sistema numeérico.
Sistema geografico.
Sistema cronoldgico.
Sistema tematico.
e Sistema alfanumérico.
Archivo de documentos en formato papel:
e Procedimiento de entrada, conservacion, consulta
y destruccion de documentacion.
e Diferencia entre datos e informacion.
Archivo informético de datos:
e Ventajas del archivo informético de datos.
Ordenacion de los datos informéticos.
Sistemas de gestion de datos.
Definicion de base de datos. Componentes.
Archivo de la informacién digital.
e Estructura y funciones de las bases de datos.
Soportes y materiales de archivo:
o Materiales y dispositivos de archivo en formato
papel y digital
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e Técnica 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
La proteccion de la informacion: la LOPD:
e Medidas y normativa para la proteccion, seguridad
y acceso a la informacién.
e Control de datos personales. La Ley Organica de
Proteccion de Datos.

Tareas y Actividades

Presentacion de contenidos a través de Power Point.

Explicacion de contenidos.

Consolidacion de conceptos.

Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacién teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion % IE
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacidn y los objetivos que 10%
se persiguen.
b) Se han diferenciado las técnicas de organizacién de informacion que se )
pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos 15% Prueba escrita
habituales de registro, clasificacion y distribucidn de la informacion en las
organizaciones. Prueba
¢) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de practica
las aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funcion de las 10%
caracteristicas de la informacion a almacenar. Prueba oral
d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su 50 B
estructura y funciones ° | Observacion
e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo 15% Cuaderno
apropiados al tipo de documentos.
f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la 10% Test
documentacion digital.
g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion 10% Trabajo Casa
telematica (intranet, extranet, correo electrénico). L
h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la Exposicion
informacién y documentacion y detectado los errores que pudieran producirse | 10% Oral
en el.
i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la Trabajo
informacién, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos 10% Busqueda
como en bases de datos informaticas. Internet
j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 5%

Recursos

El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del moédulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.

Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:

+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafén proyector.

* Una pizarra.

Otros recursos:

* Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

* Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.
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Unidad de Aprendizaje N° 5: DETECCIONES DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y DE
SU SATISFACCION.

Temporalizacion: 3er trimestre. | Duracién: 15 horas Ponderacion: 9,37%

Objetivos Generales Competencias

fi) Transmitir comunicaciones de forma oral, i) Desemperiar las actividades de atencién al
telemética o escrita, adecuandolas a cada caso y | cliente/usuario en el ambito administrativo y
analizando los protocolos de calidad e imagen | comercial asegurando los niveles de calidad
empresarial o institucional para desempefiar las | establecidos y relacionados con la imagen de la
actividades de atencion al cliente/usuario empresa /institucion.

p) Participar en las actividades de la empresa con
respeto y actitudes de tolerancia.

Resultados de Aprendizaje

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares
establecidos.

Objetivos Especificos

Reconocer las necesidades de posibles clientes a través de la aplicacién de técnicas de comunicacion.
Aplicar procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares establecidos.

Aspectos del Saber

Aspectos del Saber Hacer/Estar

e Analisis de los factores que
influyen en el comportamiento de
un cliente tipo.

e Analisis del proceso de compra
desarrollado por un cliente tipo.

e Desarrollo adecuado del proceso
comunicativo de atencion a un
cliente tipo.

e Tratamiento adecuado de las
anomalias  detectadas en el
servicio.

ACTITUDINALES

e Importancia del conocimiento del
cliente para lograr su fidelizacion.

e Importancia de la fidelizacion de la
clientela.

e Importancia del departamento de
atencion al cliente para la
satisfaccion de la clientela.

e Importancia de la satisfaccion
global de la clientela para el futuro
de la empresa.

e Importancia de la busqueda de la
excelencia empresarial.

El cliente y su importancia para la empresa:
Concepto de cliente. Tipos de clientes.
Cliente, consumidor y usuario.
Importancia del cliente para la empresa.
Marketing relacional.
El cliente como fuente de informacion.
Las motivaciones del cliente y el proceso de compra:
El proceso de compra.
Motivaciones que sustentan la compra.
Pirdmide de Maslow. Tipos de necesidades.
Factores que marcan el comportamiento del
cliente.

e El proceso de decision de compra.
Elementos de la atencion al cliente:

e Organizacion, entorno y empleados.
El departamento de atencion al cliente:

e Lacomunicacion con el cliente.

e Objetivos y funciones del departamento de

atencion al cliente.

e Organizacion de la atencion al cliente.

e Calidad del departamento de atencion al cliente.
Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente:

e Fases del proceso de atencion al cliente.
Satisfaccion y calidad:

e Calidad y satisfaccion.

e Calidad del servicio y calidad percibida.

e Calidad total y excelencia empresarial.

e Principios para satisfacer al cliente.
Evaluacién del servicio y fidelizacién del cliente:
Expectativas y percepciones del cliente.
Anomalias y tratamiento de las mismas.
Fidelizacion de la clientela.
Tratamiento de anomalias en el servicio.

Tareas y Actividades
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Presentacion de contenidos a través de Power Point.

Explicacion de contenidos.

Consolidacion de conceptos.

Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacién teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion % IE
RAS5

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacién y habilidades sociales
que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de 10% Prueba escrita
atencion/asesoramiento al mismo.
b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al Prueba practica
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de 10%
comunicacion. Prueba oral
c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la .

S . 15% Observacion
comunicacién con el cliente.
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10% Cuaderno
e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio 10% Test
del cliente. _
) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente. 10% Trabajo Casa

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la

10% Exposicién Oral
que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y '[rabajo
asesoramiento a un cliente en funcion del canal de comunicacion 10% Busqueda
utilizado. Internet
i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 15%

RA 8

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del

- . 10% Prueba escrita
servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. | 10% | Prueba préctica

¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del

- 10% Prueba oral
servicio.
d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse 10% Observacion
a incidencias en los procesos. Cuaderno
e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio. 10%
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias 15% Test
producidas. _ _ _ _ Trabajo Casa
h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su 10%

relacion con la fidelizacion del cliente. Exposicion Oral

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan

0 .

seguimiento y servicio post- venta. 15% BTraban

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control 0 usqueca
10% Internet

de calidad del servicio post- venta, asi como sus fases y herramientas.
Recursos

El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del moédulo es:

Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.

Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:

+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafoén proyector.

* Una pizarra.

Otros recursos:

* Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios

propuestos.

» Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.
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Unidad de Aprendizaje N° 6: ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
Temporalizacion: 3er trimestre

Duracion: 20 horas. Ponderacion: 12,5%
Objetivos Generales \ Competencias

fi) Transmitir comunicaciones de forma oral, i) Desemperiar las actividades de atencién al
telemética o escrita, adecuandolas a cada caso y cliente/usuario en el &mbito administrativo y
analizando los protocolos de calidad e imagen comercial asegurando los niveles de calidad
empresarial o institucional para desempefiar las establecidos y relacionados con la imagen de la
actividades de atencion al cliente/usuario empresa /institucion.

p) Participar en las actividades de la empresa con

respeto y actitudes de tolerancia.

Resultados de Aprendizaje
6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente
en materia de consumo.
Objetivos Especificos

Atender consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en
materia de consumo.

Aspectos del Saber Hacer/Estar | Aspectos del Saber
o Diferenciar las distintas opiniones de | Valoracion de la atencién recibida.
los clientes sobre el servicio recibido. e Departamento de atencion al cliente.
e Correcta elaboracion de una e Opinion del cliente de la atencion recibida:
reclamacion. reclamacion, queja, sugerencia y felicitacion.
e Correcta  presentacion de una e Medios para obtener la opinion de los clientes.
reclamacion. Elementos de la reclamacion:
e Tramitar correctamente una e Elementos de una queja o reclamacion.
reclamacion recibida. e Formas de presentar una reclamacion.
e Correcta elaboracion de una hoja de | Gestion de reclamaciones:
reclamaciones. e Principios  basicos de gestion de
e Correcta presentacion de una hoja de reclamaciones.
reclamaciones. e [SO 10002.
e Correcta tramitacion administrativa de e Proceso de tratamiento de una reclamacion.
una hoja de reclamaciones. e Beneficios de un sistema de gestion de
ACTITUDINALES reclamaciones.
e Valorar la satisfaccion de la clientela | EI consumidor y su proteccion:
con el servicio recibido. e Definicion de consumidor.

e Valorar las opiniones negativas de los e Derechos y obligaciones del consumidor.
clientes para la implementacion de e Normativa bésica en materia de consumo.
procesos de mejora. e Ley para la defensa de consumidores y

e Concienciar sobre los derechos que usuarios.
todo consumidor tiene y los | Instituciones y organismos de consumo:
mecanismos de actuacion publicos y Organismos de defensa del consumidor.
privados a su disposicion. Instituciones de consumo.

Sistema arbitral de consumo.

Mediacion y arbitraje.

Asociaciones de Consumidores y Usuarios.

Proceso de resolucion de una reclamacion ante la

Administracion:

e Hojas de reclamaciones.

e Presentacién de una hoja de reclamaciones
ante la Administracion.

e Tramitacion de una hoja de reclamaciones por
la Administracion.

e Diferencia entre reclamacion y denuncia.

e Actuacion de la Administracion ante una
denuncia.

Tareas y Actividades
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Presentacion de contenidos a través de Power Point.

Explicacion de contenidos.

Consolidacion de conceptos.

Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacién teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

Criterios de Evaluacion \ % IE

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en 10% )
empresas. 91 Prueba escrita
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 10% | prueba préctica
c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10%

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucién 20% Prueba oral
de quejas/reclamaciones. Observacién
g%igﬁtgla identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al 10% Cuaderno

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, 10% Test
guejas y reclamaciones. .

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando 10% Trabajo Casa
medios electronicos u otros canales de comunicacion. Exposicién Oral
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor. 5%

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 50 Trabé:JOt Bus?ueda
- - - - — nterne

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10%

Recursos

El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del médulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.

Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:

+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafén proyector.

+ Una pizarra.

Otros recursos:

« Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

« Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.

Unidad de Aprendizaje N° 7: IMAGEN EMPRESARIAL

Temporalizacion: 3er trimestre | Duracion: 15 horas Ponderacion: 9,37%

Objetivos Generales

Competencias

fi) 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 atencion al cliente/usuario.

marketing.

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

p) Participar en las actividades de la empresa con
respeto y actitudes de tolerancia

Resultados de Aprendizaje

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

Objetivos Especificos
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Aspectos del Saber Hacer/Estar
e Calculo de la demanda potencial,

demanda de empresa, demanda total y
cuota de mercado en situaciones reales.
Diferenciacion de los  distintos
elementos, atributos y dimensiones de
un producto.

Correcta aplicacion préactica de las
distintas estrategias de marca.

Correcta aplicacion préactica de las
distintas estrategias de precio.

e Eleccién adecuada del canal de
distribucion a utilizar en la
comercializaciéon de un determinado
producto.

Correcta aplicacion préactica de las
distintas estrategias de distribucion.
Correcta aplicacion practica de las
distintas estrategias de comunicacion.
Deteccion de los intereses de cada
stakeholder en una empresa tipo.

Importancia del departamento
comercial para el éxito empresarial.
Puesta en valor del marketing relacional
como elemento de fidelizacion de la
clientela.

Importancia de la coherencia interna
entre los distintos elementos de una
oferta comercial.

e Concienciar sobre la diferencia
existente entre precio y valor de un
producto.

Valorar la funcion de los intermediarios
en la actividad econdmica.

Valorar las nuevas tendencias
imperantes en cada una de las variables
de marketing estudiadas.

Valor de la imagen empresarial y la
cultura empresarial como medio de
satisfaccion de las necesidades y deseos
de la clientela.

Importancia de la RSC para la creacién
de empresas socialmente responsables.

Explicacion de contenidos.
Consolidacion de conceptos.

Criterios de Evaluacion

Identificar los cuatro elementos del marketing mix.

Conocer la estructura y utilidad de un plan de comunicacién.

Identificar las distintas herramientas de comunicacion de la empresa como variable de marketing.
Valorar las ventajas que reporta a la empresa tener una buena imagen corporativa.

Conocer las ventajas e inconvenientes de la publicidad en internet.

Diferenciar los objetivos y las caracteristicas de las Relaciones Publicas y la publicidad.

Aspectos del Saber
La funcién comercial de la empresa:
Concepto de mercado.
Orientaciones comerciales de la empresa.
La  funcion comercial. Principales
actuaciones.
Marketing relacional.
Marketing: concepto y niveles de desarrollo:
Concepto y funciones del marketing.
Necesidades, deseos y demanda.
Demanda total, de empresa y potencial.
Cuota de mercado.
Marketing estratégico y marketing operativo.
Ventaja competitiva y plan de marketing.
Implantacion del plan de marketing:
Oferta comercial.
Marketing emocional.
El producto y sus estrategias:
Concepto, atributos y dimensiones del
producto.
Envase, embalaje, marca, nombre y logotipo.
Estrategias de marca.
El precio y sus estrategias:
Concepto de precio.
Precios psicolégicos.
Estrategias de fijacién de precios.
El acercamiento fisico al cliente: la distribucion:
Concepto y utilidad de la distribucion.
Canal de distribucion. Tipos.
El intermediario. Tipos de intermediarios.
Estrategias de distribucion.
Estrategias de comunicacion con el cliente:
Concepto de comunicacion. Principios y

objetivo.

e Publicidad, relaciones publicas,
merchandising, venta personal y promocion
de ventas.

e Product placement.

Marketing 2.0.

Imagen y cultura de empresa: RSC.

Imagen empresarial.

Mision y vision.

Cultura empresarial.
Responsabilidad Social Corporativa.

Stakeholders.

Tareas y Actividades
Presentacion de contenidos a través de Power Point.

Portfolio de actividades y casos practicos. COMPRUEBA TU APRENDIZAJE.
Actividades de evaluacion teniendo en cuenta los instrumentos de evaluacion a utilizar.

\% IE
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a) Se ha identificado el concepto de marketing. 10% Prueba escrita
b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 15% Prueba practica
¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10% Prueba oral
d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que 20% Observacion
componen el marketing. Cuaderno
e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir Test

S 15% .
los objetivos de la empresa. Trabajo Casa
f) _Se ha vanraQo la importancia de las relaciones publicas y la atencion al 1506 | Exposicion Oral
cliente para Ia_lmagen de_ la empresa. ' _ Trabajo
g)_Se_ ha_ldentlflcado !a fidelizacion del cliente como un objetivo 15% Busqueda
prioritario del marketing. Internet

Recursos

El libro de texto que va a utilizarse el presente curso como guia para el desarrollo del moédulo es:
Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente (2021), ed. McGraw Hill.

Y los recursos disponibles en el aula para el alumnado son:

+ Un ordenador por cada alumno.

* Internet.

« Software especifico: Microsoft Office, navegador internet...

« Cafén proyector.

* Una pizarra.

Otros recursos:

« Presentaciones acerca de las distintas unidades y ejercicios, asi como plantillas para los ejercicios
propuestos.

* Tutoriales en Internet, Youtube, Dropbox/ Drive / Classroom.
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9.- METODOL OGIA

Debemos insistir mas en la idea de “aprender a aprender”, que en el mero estudio
inconexo de diferentes contenidos tedricos. Las actividades que se programan iran
dirigidas a demostrar y comprobar la validez de los contenidos tratados sin perder de vista
el logro de los resultados de aprendizaje.

Un camino eminentemente practico pero que acercara al alumnado a la constatacion de la
realidad comercial que nos rodea, y de la validez y practicidad de las distintas actividades
y acciones analizadas.

Todas las actividades tendran como objetivo la aplicacion de los conceptos a la realidad
del dia a dia.

El objetivo que nos planteamos, como es l6gico, es conseguir que el alumno/a consiga
esas competencias (destrezas) que nos han sido asignadas en este modulo. Para ello,
partimos desde el punto de vista practico, es decir, lo que se supone que debe desarrollar
en su puesto de trabajo respecto a los contenidos del modulo.

Ademas de esto, tenemos que intentar que el alumno/a trabaje el maximo nivel posible,
tanto en realizacion de actividades de ensefianza-aprendizaje como en el uso de las
nuevas tecnologias.

El estudio de casos reales, analizando las actividades y decisiones aplicadas, observando
los resultados y trabajando sobre las posibles mejoras que se pudieran implementar,
posibilitan al alumnado la realizacion de procesos en los que podran aplicar los
conocimientos y conceptos impartidos, pero desde un punto de vista eminentemente
practico adaptados a la realidad de cada sector de actividad empresarial, tanto de ambito
nacional como internacional.

Para impartir este médulo profesional, dado el tiempo de que se dispone, se aplicara la
siguiente metodologia:

e Activa, participativa y amena, favoreciendo las técnicas de estudio y el
autoaprendizaje.

e Grupal e individualizada, y con una atencion especial para aquellos alumnos/as
que no alcancen el nivel exigido. El aprendizaje basado en proyectos y el
aprendizaje cooperativo facilita la integracion del conocimiento a través de la
puesta en practica en situaciones simuladas.

e Motivadora, que tenga en cuenta los intereses y necesidades de los alumnos/as. La
atencion y motivacion la pierden con facilidad por lo que para intentar paliar este
problema vamos a utilizar una metodologia, atendiendo a lo dispuesto en nuestro
proyecto educativo, basada en la utilizacion de las nuevas tecnologias, incluso
introduciendo el uso de sus propios mdviles. Emplearemos aplicaciones como
Edmodo, Plikers, Kahoot.

Se sugieren las siguientes formas metodoldgicas para la imparticion de las unidades:

e Explicaciones breves y esquematicas de los contenidos. Uso de rutinas y destrezas
de aprendizaje que permitan a los alumnos activar conocimientos y tomar contacto
con larealidad que les rodea relacionado con el contenido estudiado.

e Ejemplificacion de casos practicos. Uso de casos reales de la actividad
empresarial, visualizacion de videos y webs empresariales, asi como aplicaciones
especificas que permiten una comprension mas clara del contenido.

e Resolucion de actividades.

En cada unidad didactica secuenciada se estableceran orientaciones metodologicas para
la imparticion de la misma, teniendo en cuenta las caracteristicas y contenidos de cada
una.
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Para la organizacion y el desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje de este mddulo
se sugiere la coordinacion del equipo pedagogico que imparta este modulo con aquellos
modulos en los que aparecen contenidos repetidos 0 que, presentan una
interdisciplinariedad que lo aconseje. En este sentido es especialmente importante la
coordinacion del presente médulo con el mddulo de Simulacion empresarial.

La interaccion entre iguales y el aprendizaje cooperativo son claves. Como profesor
tendremos un papel asesor, conductor y facilitador del proceso formativo basado en el
desarrollo de proyectos emprendedores que debera definir con anterioridad a la
implementacion para trabajar las competencias en ambitos sociales y empresariales
determinados y definir el trabajo que se realizara en el aula y fuera de ella. La evaluacion
cruzada, heterogénea e interdisciplinar permitira fortalecer la competencia de Aprender a
Aprender ligada al sentido de la Iniciativa y Espiritu Emprendedor.

Con el fin de mantener la motivacién del alumnado es necesario ofrecer recursos para
vincular los contenidos tedricos con la préctica real de laempresa a distintos niveles segun
los ritmos de aprendizaje de los alumnos y las inteligencias multiples. Por ello se ofreceran
materiales y recursos metodoldgicos extras para potenciar el aprendizaje de unaforma
dindmica con el uso de las Tecnologias de la Informacion y aplicaciones informaticas
especializadas de uso habitual.

ACTIVIDADES

En cada una de las unidades de trabajo se proponen sucesivamente actividades de
comprension, analisis, relacion, consolidacion y aplicacion.

e Ejercicios individuales y grupales.

¢ Resolucion de casos practicos en funcién de los contenidos tratados. Simulaciones
y resolucion de proyectos y problemas de &mbito empresarial.

e Ejercicios de Examen en cada unidad de trabajo, con el que se pretende evaluar la
capacidad del alumno/a para resolver en un tiempo limite las preguntas
propuestas, utilizando para ello los apuntes y el libro de texto; y evaluar su
capacidad de comprension.

e Examenes.

e Presentaciones orales.

9.1- RECURSOS DIDACTICOS

El alumnado trabajara en pequefios grupos e individualmente.

. Espacios: con caracter general, se utilizara el aula-clase con conexion a Internet.
. Recursos materiales:

- Pizarra blanca.

- Conexion a Internet.

- Pantalla digital conectada a equipo informatico.

. Equipos informaticos: Es necesario disponer de ordenadores para la busqueda de
informacion y realizacion de trabajos.

. Revistas especializadas, periodicos, documentos oficiales, etc.

. El alumno debera disponer de carpeta organizadora del modulo y material

habitual de clases.
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. Recursos Didéacticos:
- Libro de texto “Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente” de la editorial
McGraw-Hill.

- Recursos complementarios de cada unidad del libro de texto de McGraw-Hill.

Cada unidad de trabajo cuenta con recursos complementarios de apoyo, basados en los
contenidos desarrollados en el libro de texto, con la idea de reforzar los objetivos y los
criterios de evaluacion exigidos en el modulo.

- Recursos complementarios planteados para cada unidad son:
- Actividades interactivas.

- Animaciones.

- Video presentaciones de conceptos.

- Video-tutoriales de aplicaciones informaticas como Excel.

- Actividades individuales y de investigacion.

- Actividades grupales.

- Enlaces.

- Actividades de evaluacion.

- Parte de este material complementario se encuentra en la pagina web de la
editorial McGraw-Hill.

10- EVALUACION

La evaluacién de este mddulo se realizara de la siguiente forma:

d Evaluacion inicial de los conocimientos del alumno y nivel de competencias que
presenta el alumnado en relacion con los resultados de aprendizaje y contenidos que va
acursar y se realizara a través de una prueba escrita con preguntas tipo test. Sera nuestro
punto de partida. Complementariamente, se desarrollaran al comienzo de lasdiversas
unidades didacticas "minievaluaciones™ iniciales como recurso didactico y para
conocer el punto de partida en cada unidad, motivando a su vez al alumnado.

b)  Evaluacion continua. La orden del 29 de septiembre de 2010 establece que la
evaluacion debe ser continua, para lo que es necesario que el alumnado asista a clasede
forma regular y participar de las actividades lectivas para poder ser evaluado. La
evaluacion continua garantizara que la calificacion final del modulo sea el resultado del
trabajo de todo el curso y no solo del resultado de un examen.

La evaluacién continua no quiere decir que todos los dias haya que evaluar al alumno,pero si que
sea un proceso constante que utilice diferentes técnicas e instrumentos deevaluacion que se
ajustaran a los criterios de evaluacion del médulo. A modo de ejemplo en una unidad puede
utilizarse para un criterio de evaluacion una tarea que deben realizar en grupo de dos o tres
alumnos, para otro criterio o varios de ellos un examen escrito, para otro una exposicion oral,
etc.

0 Evaluacion formativa. Con esta evaluacion conseguimos ver si el alumnado esta
consiguiendo los resultados de aprendizaje previstos o si por el contrario tienen
dificultades que hacen que no los alcancen o no en el nivel deseado. Si esto Gltimo
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ocurre debemos establecer cambios en el proceso de ensefianza aprendizaje para
corregirlo. Se reajusta todo el proceso. Para llevarla a cabo sin riesgo de error debemos
anotar en nuestro cuaderno del profesor, utilizamos el cuaderno de notas como
instrumento de recogida de datos, todas las evaluaciones de todos los criterios de
evaluacion.

d) Evaluacion sumativa o final, que permitird valorar el grado de consecucion de los
objetivos y que tendré necesariamente en cuenta no sélo los resultados de las pruebaso
ejercicios de evaluacién previstos para cada unidad didéctica sino la totalidad de
instrumentos de evaluacion utilizados a lo largo del proceso de ensefianza aprendizajey
relacionados principalmente con la participacion, motivacion, actitud e interés
mostrado a lo largo de toda la duracion del modulo. La evaluacion es sumativa por lo
que todas las evidencias o registros recogidos para la evaluacion suman y deben tenerse
en cuenta y, en ningln caso, establecemos criterios de calificacion, registros o
evidencias que anulen a las demaés.

Los instrumentos de evaluacion ya han sido descritos en cada unidad didactica, para
evaluar cada criterio de evaluacion se utilizardn uno o varios de estos instrumentos. De
esta forma se crea una programacién con la perspectiva de que la evaluacién sera continua,
integradora, personalizada, compartida y realimentadora.

- Integral, ya que no evalla s6lo contenidos conceptuales, sino también y sobre todo las
habilidades y destrezas procedimentales y las actitudes adquiridas/demostradas.

- Continuay personalizada, ya que permite conocer la evolucion del proceso de ensefianza-
aprendizaje a cada alumno en cada momento.

- Compartida, ya que se requiere la participacion activa del alumnado tanto durante el
proceso como en la valoracién del resultado de trabajo propio, de forma tal que se haga
consciente lo que le separa, en su caso, de los objetivos propuestos. Para ello el alumno
participara activamente en procesos de autoevaluacién y coevaluacién de las actividades
realizadas y de la eficiencia obtenida.

- Realimentadora, en la medida en que proporcionard informacién util para ajustar y
mejorar las actividades, el disefio de esta propuesta en futuros cursos.

10.1- CRITERIOS DE CALIFICACION

Los criterios de evaluacion definidos para el mddulo son el referente fundamental para
valorar, tanto el grado de consecucion de los resultados de aprendizaje, como el grado de
adquisicion de las competencias profesionales, personales y sociales, incluidas las
competencias bésicas.

El profesor a la hora de evaluar al alumnado tendra en cuenta:

a.

Conceptos

El profesorado explicara los contenidos que aparecen en el texto o apuntes facilitados,
utilizando la pizarra o la pantalla digital, haciendo las ampliaciones o adaptaciones
necesarias segun su criterio, para que el alumnado asimile los conocimientos.

b.

Procedimientos

Es interesante llevar a cabo diferentes tipos de actividades, unas de caracter individual,
otras en parejas 0 grupos pequefios y otras en gran grupo. También sera conveniente
proponer diferentes tipologias de actividades tedricas, practicas, de busqueda o consulta
de informacion, etc.
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C. Actitudes

El profesor debera tener presentes los temas fundamentales e incidir en ellos cuando la
situacion en el aula lo justifique, pero se deberan potenciar actitudes como:

— En las orientaciones que se den en el momento de plantear cualquier actividad o
trabajo. Se incidira en la importancia del trabajo bien hecho, el aprovechamiento
del tiempo, la presentacion cuidada, la entrega dentro de los plazos indicados, etc.

— En las actividades o trabajos en grupo, incentivando la participacion vy
colaboracion, la toma consensuada de decisiones, la organizacion del grupo y
reparto de tareas, etc. Se utilizaran roles comunes del ambito profesional para que
el alumno asimile las responsabilidades propias de cada area de trabajo de la
empresa real.

— Enel comportamiento en el aula, lamando la atencidn siempre que sea necesario.

— En la ejecucion de actividades o practicas se incidira en la importancia de las
actitudes de respeto y cooperacion. En las situaciones en que las actitudes no son
las adecuadas serd necesario destacarlo y proporcionar el modelo correcto de
actuacion.

— También se debera exigir el uso adecuado de las herramientas, materiales e
instalaciones y el mantenimiento que requieren, tanto por cuestiones de seguridad
como de conservacion, y adquisicion de buenos habitos de trabajo. En ocasiones
puede ser util realizar actividades en las que se presenten actitudes correctas e
incorrectas, para provocar en el alumnado su comparacion.

Cada una de las actividades de clase, ejercicio de examen y actividades de grupo sera
evaluada en funcién de los criterios de evaluacién utilizados para evaluar los resultados
de aprendizaje.

La calificacion del mddulo, en cada una de las evaluaciones trimestrales se obtendra en
funcidn de cada resultado de aprendizaje. Es decir, tendremos una nota por cada criterio
de evaluacion y la media ponderada de estas notas nos daréd una nota de cada resultado de
aprendizaje. La media ponderada de las notas de cada resultado nos dara la nota del
modulo. Para calcular la nota de cada criterio de evaluacion se tendran en cuenta el o los
instrumentos de evaluacion utilizados.

En el apartado de ANEXOS se adjunta el acuerdo consensuado con todos los ciclos formativos
del IES AXATI.

10.2- SISTEMA EXTRAORDINARIO DE EVALUCION PARA EL

ALUMNADO OQUE PIERDA EL DERECHO DE EVALUACION
CONTINUA

Teniendo en cuenta que la evaluacion es continua, aquellos alumnos que no tengan
evaluacion positiva cada trimestre podran recuperar el médulo realizando las actividades
de recuperacion que convenientemente se plantearian durante el siguiente trimestre y un
examen extraordinario. En todo caso, se debe tener en cuenta que la evaluacion positiva
del médulo a final de curso requiere la evidencia de que se alcanzan las capacidades
previstas en el curriculo correspondiente. La nota minima para poder superar el modulo
sera de un 5/10, sin considerar las actividades de recuperacion.
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Los alumnos que no asistan a las actividades previstas por causa de fuerza mayor
(enfermedad con certificado médico, asistencia a juicio, muerte de un familiar directo,
etc.) tendran derecho a resolver las actividades previstas para el alumnado en general en
un nuevo plazo, que convenientemente se estableceria, preferentemente de comdn
acuerdo entre alumno-profesor.

Se elaborara un informe de contenidos para el alumno, en el cual se informara de los
contenidos a examinar, el calendario de actividades y los métodos de evaluacion y
calificacion.

La responsabilidad de enterarse de todo aquello que le afecte, asi como la de retirar en
tiempo y forma el material para la Evaluacion Extraordinaria, sera del alumno o la
alumna.

1. ATENCION A LA DIVERSIDAD

La atencidn a la diversidad figura como uno de los principios y fines de la LOE de 2006
(articulo 1e) siendo que el Real Decreto 1147/2011 que establece la ordenacion de la FP
del sistema educativo, en su articulo 3.2 y en la disposicion adicional segunda sefiala la
necesidad de garantizar la accesibilidad universal a las ensefianzas de formacion
profesional.

Asi pues, se hace necesario que la programacion didactica tenga en cuenta las necesidades
individuales que presentan los alumnos que cursan el médulo. Para ello se plantearan
actividades de recuperacion, refuerzo y ampliacion para el alumnado que asi lo requiera.
En el caso de este mdédulo profesional, teniendo en cuenta la estrategia metodoldgica
prevista, creemos que se podran identificar las necesidades individuales y especiales que
algunos alumnos presentan, asi como darles respuesta con prontitud. Por ejemplo, se
plantea la oportunidad de que alumnos més aventajados en la resolucion de las tareas sean
quienes tutoricen a aquellos que muestran dificultades en el aprendizaje. Ello supondra
diversas ventajas, tales como:

. Reconocimiento y refuerzo de lo aprendido para aquellos que ejercen de
tutores de alumnos con dificultades.
. Mejora de la motivacion para aprender por parte de los alumnos con

dificultades, en tanto que son sus propios compafieros quienes les acompafian en
el aprendizaje y les ayudan a superar las dificultades.

. Fomento del trabajo colaborativo que cohesionan al grupo y, en ultima
instancia, favorece el ambiente de aprendizaje en el aula

12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Al objeto de contextualizar al maximo nuestro proceso de ensefianza-aprendizaje, dentro
de nuestro departamento se podria proponer la realizacion de las siguientes actividades
extraescolares, de las cuales se informara debidamente al Jefe de Departamento de
Actividades Extraescolares, debiendo constar asimismo en el Plan de Centro:

+ Visita al parlamento andaluz.

« Visita a una empresa de seleccion de personal.

+ Visita al SAE de la localidad.

« Visita a otra empresa de la provincia.

« Asistencia a charlas de personas ajenas al centro sobre productos financieros, etc.

 Visitas de antiguos alumnos y alumnas del centro, para favorecer la motivacion
de nuestro alumnado.
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13. OBSERVACIONES

Esta programacion, como no puede ser de otro modo, estard sometida a un proceso de
evaluacion y ajuste continuo, en tanto que tratara de adecuarse a las necesidades del
grupo clase concreto al que va dirigida. Esta propuesta deberd entenderse como
provisional e incompleta, sujeta a modificaciones, incorporaciones, etc. que nos
permitan, durante el proceso de ensefianza-aprendizaje, adecuar la misma a las
posibilidades del Centro y su entorno, y de manera especial a las caracteristicas de los
alumnos.

Asi pues, durante el curso se procederd a realizar cuantos cambios se estimen
oportunos, y que favorezcan la consecucion de los objetivos/competencias previstas
para este mddulo profesional, siendo que los cambios que, en su caso, se produjeran,
se recogeran en los informes correspondientes a las evaluaciones previstas, asi como
en la correspondiente memoria final del curso, a fin de ser tenidos en cuenta en la
planificacién que se haga para el curso siguiente.

14. FOMENTO DE LA LECTURA Y EXPRESION ORAL

De acuerdo con lo previsto en nuestro proyecto educativo y en concreto a una de las
lineas de actuacion pedagdgica realizaremos actividades que potencien los habitos de
lectura, es importante estimular el interés y el habito de la lectura, asi como mejorar
la expresion oral y escrita del alumnado en todas las areas mediante habitos de clase.

Los objetivos que se pretenden lograr en este sentido son los siguientes:
- Potenciar la comprension lectora desde todas las areas.

- Fomentar en los alumnos/as una actitud reflexiva y critica ante las manifestaciones
del entorno, a través de la lectura.

- Mejorar, a través de la lectura, el vocabulario, ortografia y expresién oral y escrita
de los alumnos/as.

Para llevar a cabo estos objetivos proponemos una serie de estrategias:

- Los alumnos realizaran exposicion de contenidos a sus comparieros, también se
organizaran debates dividiendo a la clase en dos grandes grupos con ideas enfrentadas.
De esta forma deberan saber defender una idea, escuchar las ideas de los demas y
rebatirlas.

- Garantizar la disposicion en el aula de la mayor cantidad y variedad de textos.
- Leer en voz alta para los alumnos.

- Proponer la lectura en voz alta de algin parrafo significativo que sea necesario
para discutir o intercambiar opiniones.

- Dar importancia a la lectura silenciosa
- Identificar el tema que da unidad al texto.
- Permitir que el alumno busque por si solo la informacion, jerarquice ideas y se

oriente dentro de un texto.

- Relacionar lainformacidn del texto con sus propias vivencias, con sus
conocimientos, con otros textos...

- Reordenar la informacién en funcion de un propdésito.
- Jerarquizar la informacion e integrarla con la de otros textos.
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- Formular preguntas abiertas.
- Coordinar una discusioén acerca de lo leido.

- Favorecer que los alumnos activen y desarrollen sus conocimientos previos tanto
acerca del contenido como de la forma del texto.

- Fomentar la utilizacion del diccionario para buscar términos especificos del
modulo que sean desconocidos para ellos.

- Fomentar la lectura de articulos de divulgacién, leyendo en clase articulos
publicados (revistas, prensa general...) relacionados con los contenidos estudiados en
clase.

- Buscar informacion (biblioteca, enciclopedias, enciclopedias virtuales, wikipedia,
webs especializadas...) sobre cuestiones que estan siendo tratadas en clase y realizar
trabajos.

15. BIBLIOGRAFIA
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Administracion y Finanzas.
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los Institutos de Educacion Secundaria.
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16. ANEXOS

Rubrica Exposicion Oral
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SCE RIS Buen nivel Aceptable 2 | Justo 1
3

Contenido Se ha Se han cubierto | Ideas correctas | Ideas
¢El contenido de la  Wslgelitllelv2G 0B8N diferentes pero simplistas
presentacion ha sido  BEgRERENES temas incompletas
adecuado a la
tematica y el
publico?
Estructura Las diferentes  BEE| Secuencia Mal
¢La presentacion secciones se intentando correcta pero estructurado y
estaba estructurada WEQRENli(e0(08 relacionar las las secciones dificil de
de forma que EIEECTRTGEE diferentes aparecen entender
facilitaba la presentacion explicaciones | aisladas
comprension? global
Organizacion Tono de voz Fluida. El Claray Poco clara.
¢El equipo ha apropiado y publico sigue | entendedora en | Dificil de
organizado bien la lenguaje con interés. general sequir
jornada y la forma preciso. Se ha
de exponer el hecho
contenido? participar al

publico
Materiales Muy Adecuados, Adecuados, Pocos y nada
¢Los materiales NICEEEEEAYAS han ayudado a | aunque no los | acertados
usados ayudaban y EUEE (S FTill entender han sabido
eran propicios para B [[6RV! conceptos aprovechar
la presentacion? excelente

soporte
Equipo :} Todos los La Demasiado
¢Como ha trabajado  WeIEEEIEE ey miembros presentacion individualista
el equipo? ¢Se les ve BulESIE! muestran muestra cierta
cohesionados y bien WeEQIITEERA conocer la planificacion
coordinados? trabajo de presentacion

grupo global

Rubrica participacion en clase, interés y motivacion
SR Muy bien4 | Bien 3 | Aceptable 2 | Justo 1
Participacion  [NeZelpligle[i)%: Casi siempre | A veces Intenta N -
. X - o contribuye
en clase e ElE 8 contribuye en | contribuyea | contribuir a 2 las
alas las las las
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¢es participe
de las
discusiones de
clase?

Interés

¢ Muestra
interés en las
discusiones de
clase?

Pregunta
¢Realiza
preguntas
sobre el tema
tratado en
clase?

Materiales

¢ Trae los
materiales
necesarios para
la clase?

Iniciativa
¢Demuestra
iniciativa en
las actividades
de clase?

discusiones en
clase.

Demuestra

T CIEIRES
discusiones en
clase.

Formula
preguntas
pertinentes al

tema.

Trae los
apuntes y

materiales para

dar las clases.

clases.
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iniciativa en las

actividades.
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discusiones discusiones | discusionesen | discusionesen
en clase. en clase. clase. clase.
Casi siempre | A veces Pocas veces N el s
demuestra demuestra muestra TS
interésen las | interésen las | interés en las di

. . . . . . istrae con
discusiones discusiones | discusiones en oF

facilidad.

en clase. en clase. clase
Casi siempre | A veces Pocas veces No formula
formula formula formula preguntas en
preguntas preguntas preguntas clase o no se
pertinentes al | pertinentes pertinentes al | involucraen la
tema. al tema. tema. clase.
gzzlks)lsempre A veces trae Erggalli;/eces Frecuentemente
apUntes los apuntes y ADUNteS no trae los
n?aterialgs el e n“?aterialé/s EEIELEE

aradar las para dar las aradar las necesarios para
P clases. P el trabajo.

clases.
Demuesra A veces Pocas veces
iniciativa en Muestra apatia
demuestra demuestra .

algunas iniciativa iniciativa al trabajo.
actividades. ' '
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IES AXATI.

Tipo de prueba

Sistema de Calificacion

Criterios de valoracion

Prueba Escritas u Oral:
Consiste en la
realizacion por parte del
alumno de preguntas de
desarrollo y/o preguntas
con respuesta cerrada
de contenidos y
ejercicios préacticos
propuestos por el
profesor.

e De 0 a 10 puntos.

e Aplicable a conceptos
procedimientos.

e Al inicio de cada prueba o
ejercicio se define el valor de
cada pregunta y/o apartado.

e Se debe indicar si los fallos en
las preguntas con respuesta
cerrada son penalizados.

y

Cada pregunta de desarrollo y de resolucion
de ejercicios practicos se valora con:

e M (mal) O puntos.

e RM (regular tendente a mal) ¥ del valor
asignado.

e R (regular) mitad del valor asignado.

RB (regular tendente a bien) ¥ del valor

asignado.

B (bien) totalidad del valor de la pregunta.

Cada pregunta con respuesta cerrada (test)

se valora con:

e B (bien) totalidad del valor de la pregunta.
M (mal) O puntos.

Pruebas précticas:
Consiste en el disefio,

solucién, realizacion y
simulacién de ejercicios
propuestos. De cada
uno se realizard una
memoria segun tipo
propuesto.

e De 0 a 10 puntos.

e Para evaluar los contenidos
se tendra presente: elementos
utilizados, la solucion planteada,
simbologia, diagramas, etc.

e Paraevaluar los
procedimientos se tendra
presente: proceso seguido,
medios utilizados, esquemas,
memorias.

e Paraevaluar la actitud se
tendré presente: orden, limpieza,
seguimiento de las normas de
seguridad, trabajo en equipo,
tiempo empleado, respeto y
puntualidad en la entrega.

Las practicas estaran divididas en parte
OBLIGATORIA y parte OPCIONAL

La parte OBLIGATORIAS se valoraran
con 5 puntos siempre que esté
realizado el montaje y la memoria
correctamente

La parte OPCIONAL se valorara hasta
5 puntos

Trabajo clase:

Consiste en observar al
alumnado y recoger
datos para valorar su
actitud ante el médulo,
realizacion de las
actividades propuestas,
respeto a los medios,
comparfieros, profesor,
etc., y asistencia a
clase.

e La observacién sera continua y
su resultado se registrara en el
cuaderno de médulo

e Sise detectan actitudes
puntuales de caracter negativo
se anotaran y seran tenidas en
cuenta.

Las observaciones se valoraran

e Se anotara con R las actividades
propuestas en clase realizadas por el
alumno (se incluye R+ y R- segun
grado de realizacion)

e P (positivo): suma puntos en la
evaluacion. Por ejemplo, salir a la
pizarra a realizar un ejercicio.

e N (negativo): 0 puntos en la
evaluacion segun el peso establecido.
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Trabajo con
Exposicionoral:

e De 0 a 10 puntos.

e Para evaluar los contenidos
se tendra presente: elementos
utilizados, la solucién planteada,
simbologia, diagramas, etc.

e Para evaluar los
procedimientos se tendra
presente: utilizacion de lenguaje
técnico, claridad en la
exposicion,

Innovacion en la presentacion,
adecuacion al contenido, uso de
las TICs...

El trabajo con exposicion oral se valorara de
la siguiente manera:

e Los contenidos se valoraran hasta 5

puntos

e La exposicion se valorara hasta 5

puntos teniendo en cuenta:
Presentacion

Uso de herramientas tic
Uso correcto del lenguaje técnico

Correccion en la exposicion oral

Trabajo de investigacion:

e De 0 a 10 puntos.

e Para evaluar los contenidos
se tendra presente: elementos
utilizados, la solucién planteada,
simbologia, diagramas, etc.

e Para evaluar los
procedimientos se tendran en
cuenta: el uso de las TICs,
limpieza, indices, busqueda de
informacién

El trabajo con exposicion oral se valorara de
la siguiente manera:

e Los contenidos se valoraran hasta 6
puntos

e La presentacion se valorara hasta 4
puntos




