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1.- INTRODUCCION

La presente programacion corresponde al médulo de Comunicacion Empresarial y
Atencion al Cliente, la cual es impartida en el primer curso del Ciclo Formativo de Grado
Medio en Gestion Administrativa del centro IES Francisco Rodriguez Marin de Osuna.

Este médulo consta de un total de 160 horas, repartidas en 5 horas a la semana.

Los grupos son numerosos Yy estan formados por alumnos y alumnas procedentes
de una gran variedad de municipios.

2. OBJETIVOS

2.1. COMPETENCIA GENERAL DEL TITULO.

Los requerimientos generales de cualificacion profesional del sistema productivo para
este técnico segun, Real Decreto 1631/2009 de 30 de octubre, por el que se establece
el Titulo de Técnico en Gestién Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas
(BOE 01/12/2009), recogidos también en la ORDEN de 21 de febrero de 2011 por la que
se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo de Técnico en Gestion
Administrativa (BOJA 18/03/2011), por el que se establecen las ensefanzas
correspondientes al Titulo de Formacion Profesional de Técnico en Gestidn
Administrativa en Andalucia, perteneciente a la familia profesional de Administracion y
Gestion, y cuya competencia profesional consiste en realizar actividades de apoyo
administrativo en el &mbito laboral, contable, comercial, financiero y fiscal, asi como de
atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la
normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y
actuando segun normas de prevencién de riesgos laborales y proteccion ambiental.

Desarrollados dentro de la cualificacion profesional actividades administrativas de
recepcion y relacion con el cliente ADG307_2 (RD 107/2008, de 1 de febrero), que
comprende las siguientes unidades de competencia:

- UCO0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

- UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informético, por lo que,
en su disefo, se ha fijado como uno de los modulos profesionales a cursar el de
“Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente”, que se imparte en el primer
curso del Titulo de Técnico en Gestion Administrativa.

Las nuevas tecnologias, la innovacion en los productos, la organizacion flexible,

suponen que el trabajo profesional esta sujeto a una transformacion continua con nuevos

métodos y formas de trabajo, lo cual presenta consecuencias importantes para la
cualificacién y competencia de dichos trabajadores y para su formacion.

El trabajo en el centro educativo tiene como fin ultimo dotar, de las competencias
profesionales, personales y sociales, a los alumnos en el sentido de “posesion y desarrollo
de conocimientos, destrezas y actitudes para realizar con éxito la cualificacién profesional
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propia del Técnico en Gestidbn Administrativa en diferentes situaciones de trabajo, de
forma autdbnoma y responsable en su area profesional”.

2.2. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES.

Con la programacion de este modulo vamos a contribuir a desarrollar principalmente
las competencias profesionales, personales y sociales que aparecen sefaladas en
negrita de entre todas las reguladas por el articulo 5 del Real Decreto 1631/2009, de 30
de octubre.

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o
informacion obtenida.

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

d) Registrar contablemente la documentacion soporte correspondiente a la operativa
de la empresa en condiciones de seguridad y calidad.

e) Realizar gestiones administrativas de tesoreria, siguiendo las normas y protocolos
establecidos por la gerencia con el fin de mantener la liquidez de la organizacion.

f) Efectuar las gestiones administrativas de las areas de seleccion y formacion de los
recursos humanos de la empresa, ajustandose a la normativa vigente y a la politica
empresarial, bajo la supervision del responsable superior del departamento.

g) Prestar apoyo administrativo en el area de gestion laboral de la empresa
ajustandose a la normativa vigente y bajo la supervision del responsable superior del
departamento.

h) Realizar las gestiones administrativas de la actividad comercial registrando la
documentacion soporte correspondiente a determinadas obligaciones fiscales
derivadas.

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

J) Aplicar los protocolos de seguridad laboral y ambiental, higiene y calidad durante
todo el proceso productivo, para evitar dafios en las personas y en el ambiente.

k) Cumplir con los objetivos de la produccion, actuando conforme a los principios de
responsabilidad y manteniendo unas relaciones profesionales adecuadas con los
miembros del equipo de trabajo.

I) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el &mbito de su trabajo.
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n) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de las relaciones
laborales, de acuerdo con lo establecido en la legislacién vigente.

) Detectar y analizar oportunidades de empleo y autoempleo desarrollando una
cultura emprendedora y adaptandose a diferentes puestos de trabajo y nuevas
situaciones.

0) Participar de forma activa en la vida econémica, social y cultural, con una actitud
critica y responsable.

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

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

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

2.3. OBJETIVOS GENERALES DEL TiTULO.

La formacién del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este

ciclo formativo que se relacionan a continuacion, enunciados en el articulo 3 de la Orden
de 21 de febrero de 2011, contribuyendo a alcanzar este médulo mas directamente los
sefialados en negrita.

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.

c) ldentificar y seleccionar las expresiones en lengua inglesa, propias de la empresa,
para elaborar documentos y comunicaciones.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informéaticos,
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 lainformacion 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
informéatica para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.
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g) Interpretar la normativa y metodologia contable, analizando la problematica
contable que puede darse en una empresa, asi como la documentacion asociada para
Su registro.

h) Introducir asientos contables manualmente y en aplicaciones informaticas
especificas, siguiendo la normativa en vigor para registrar contablemente la
documentacion.

i) Comparar y evaluar los elementos que intervienen en la gestion de la tesoreria, los
productos y servicios financieros basicos y los documentos relacionados con los
mismos, comprobando las necesidades de liquidez y financiacion de la empresa para
realizar las gestiones administrativas relacionadas.

j) Efectuar calculos basicos de productos y servicios financieros, empleando principios
de matemética financiera elemental para realizar las gestiones administrativas de
tesoreria.

k) Reconocer la normativa legal aplicable, las técnicas de gestion asociadas y las
funciones del departamento de recursos humanos, analizando la problematica laboral
gue puede darse en una empresa y la documentacion relacionada para realizar la
gestion administrativa de los recursos humanos.

) Identificar y preparar la documentacion relevante, asi como las actuaciones que se
deben desarrollar, interpretando la politica de la empresa para efectuar las gestiones
administrativas de las areas de selecciéon y formacion de los recursos humanos.

m) Cumplimentar documentacién y preparar informes consultando la normativa en
vigor y las vias de acceso (Internet, oficinas de atencion al publico) a la Administracion
Publica y empleando, en su caso, aplicaciones informaticas ad hoc para prestar apoyo
administrativo en el area de gestion laboral de la empresa.

n) Seleccionar datos y cumplimentar documentos derivados del area comercial,
interpretando normas mercantiles y fiscales para realizar las gestiones administrativas
correspondientes.

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

0) ldentificar las normas de calidad y seguridad y de prevencién de riesgos laborales
y ambientales, reconociendo los factores de riesgo y parametros de calidad para
aplicar los protocolos correspondientes en el desarrollo del trabajo.

p) Reconocer las principales aplicaciones informaticas de gestion para su uso asiduo
en el desempefio de la actividad administrativa.

gq) Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su
aportacion al proceso global para conseguir los objetivos de la produccién.
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r) Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo
otras practicas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

s) Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informacion
y adquiriendo conocimientos para la innovacién y actualizacion en el ambito de su
trabajo.

t) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, analizando
el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como
ciudadano democratico.

u) Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y
estudiando la viabilidad empresarial para la generacion de su propio empleo.

2.4 RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL MODULO PROFESIONAL.

Los Resultados de Aprendizaje del modulo profesional de Comunicacion
Empresarial y Atencién al Cliente son:

1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la

estructura e imagen de la empresa y los flujos de informacién existentes 10%
en ella.
2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y 20%

costumbres socio-profesionales habituales en la empresa.

3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a
diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la 25%
Administracion Publica.

4. Archiva informacion en soporte papel e informético, reconociendo los

criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos. 15%
5. Re(:(_)noc_:g necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de 506
comunicacion.

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes 10%
aplicando la normativa vigente en materia de consumo.

7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los 10%
elementos y herramientas del marketing.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando 50

los estandares establecidos.

A partir de los Resultados de Aprendizaje establecidos en la orden que regula el titulo
de Técnico en Gestibn Administrativa, vamos a analizar la relacion existente entre las
competencias Profesionales, Personales y Sociales con los Resultados de Aprendizaje
del médulo asociado. Asi mismo, hemos analizado la relacion existente entre los Objetivos
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Generales del titulo y los Resultados de Aprendizaje del moédulo profesional,
relacionandolo todo con las unidades de trabajo propuestas.

En la tabla que expongo a continuacién relacionamos, ademas de las
competencias Profesionales, Personales y Sociales y los Objetivos Generales, las
Unidades Didacticas implicadas en la consecucion de los Resultados de

Aprendizaje.
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MODULO PROFESIONAL:

COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

COMP. PROF. |OBJ. GENERALES RESULTADOS APRENDIZAJE UNIDADES DE TRABAJO (UT)
RA. 1 Selecciona técnicas de
D) a).b) comunlcamorl, relacionandolas con la UT 1: Empresa y comunicacion.
estructura e imagen de la empresa y los
flujos de informacion existentes en ella.
R.A. 2. Transmite informacion de forma L _
) 2).60) oral vinculandola a los usos vy UT 2: La comunicacion presencial.
” costumbres socio-profesionales | UT 3: Comunicacion telefonica.
habituales en la empresa
R.A. 3. Transmite informacién escrita,
aplicando las técnicas de estilo a|yT 4: Comunicaciones escritas.
a),b) a),b) diferentes tipos de documentos propios , _ .
- .. | UT 5: El tratamiento de la correspondencia y paqueteria.
de la empresa y de la Administracion
Publica
R.A. 4. Archiva informacién en soporte
c) f) papel e informatico, reconociendo los |y g, Archivos y clasificacion de documentos.

criterios de eficiencia y ahorro en los
tramites administrativos.




I.E.S. FRANCISCO RODRIGUEZ MARIN
DEPARTAMENTO ADMINISTRACION DE EMPRESAS

R.A. 5. Reconoce necesidades de
i) a),b),e) posibles clientes aplicando técnicas de
comunicacion.

UT 7: Deteccién y satisfaccion de las necesidades del
cliente.

R.A. 6 Atiende consultas, quejas y|UT 8: Atencion de quejas y reclamaciones.
5 reclamaciones de posibles clientes
) e)n) aplicando la normativa vigente en
materia de consumo.

R.A. 7. Potencia la imagen de empresa | U T 9: Potenciacién de la imagen empresarial.
) ) reconociendo y aplicando los elementos
y herramientas del marketing

R.A. 8. Aplica procedimientos de calidad | UT 7: Deteccion y satisfaccion de las necesidades del
en la atencion al cliente identificando los | cliente.
estandares establecidos.

) e)f)

UT 8: Atencion de quejas y reclamaciones

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES RELACIONADAS

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion obtenida.
c¢) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y los parametros establecidos en la
empresa.
i) Desempefiar las actividades de atencion al cliente/usuario en el ambito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad
establecidos y relacionados con la imagen de la empresa /institucion
[) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito
de su competencia.
p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

OBJETIVOS GENERALES RELACIONADOS

a) Analizar el flujo de informacion y la tipologia y finalidad de los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, para
tramitarlos.
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b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas

para elaborarlos.
e) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las condiciones de calidad correspondiente, aplicando las

técnicas de tratamiento de la informacion en su elaboracion.
f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos adecuados a cada caso, aplicandolas de

forma manual e informatica para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.
) Transmitir comunicaciones de forma oral, teleméatica o escrita, adecuandolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e

imagen empresarial o institucional para desempefarlas actividades de atencion al cliente/usuario.

11
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3. CONTENIDOS.

El articulo 10 del Real Decreto 1147/2011, apartado 3 sobre la estructura de los
modulos profesionales, establece en el apartado d) que:

Contenidos bésicos del curriculo, que quedaran descritos de forma integrada
en términos de procedimientos, conceptos y actitudes. Se agruparan en bloques
relacionados directamente con los Resultados de Aprendizaje.

3.1. ANALISIS Y SECUENCIACION DE CONTENIDOS.

Asi mismo, convendria reflejar no solo los contenidos y las capacidades, sino el
tipo de contenidos de que se trata.

Del analisis de los Resultados de Aprendizaje se deduce que el aprendizaje debe
basarse en el saber hacer, de forma que el enunciado del resultado de aprendizaje
se define con los siguientes verbos: identificar, reconocer, clasificar, realizar
operaciones.

Los contenidos, al igual que toda la programacién deben basarse en la adopcion
de habilidades y destrezas por parte del alumno, asi como en la adquisicién de
conocimientos y actitudes, concluimos diciendo que en este modulo profesional
predomina el contenido procedimental, sin que ello relegue los contenidos
conceptuales y actitudinales que deben aprender.

Los contenidos del modulo, en base a lo recogido en la ORDEN de 21 de febrero
de 2011 por laque se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo de Técnico
en Gestion Administrativa son los siguientes:

1. Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:
— Comunicacion e informacion y comportamiento. Finalidad de la comunicacion.
— Elementos y barreras de la comunicacion.
— Criterios de empatia y principios basicos del asertividad.
— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
— La organizacién empresarial. Organigramas. Concepto y clases de organigramas
segun su forma gréfica.
— Principios de organizacion empresarial.
- Principios de organizacion vertical y horizontal.
- Principios de equilibrio de la organizacion.
— Tipos de organizacion empresarial.
- Organizacion jerarquica, organizacién funcional, entre otros.
— Departamentos y areas funcionales tipo.
- Departamentalizacion por funciones, por clientes, geografica, entre otros.
- Areas funcionales basicas.
— Funciones del personal en la organizacion.
— Descripcion de los flujos de 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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2. Transmision de comunicacion oral en la empresa:
— Principios béasicos en las comunicaciones orales.
— Normas de informacion y atencion oral, internas y externas.
— Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
— Clases de comunicacion oral.
— La comunicacion no verbal. Elementos.
— La comunicacion verbal dentro del &mbito de la empresa.
— La comunicacion telefonica. Barreras y dificultades en la transmision de la
informacion.
— El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin teleféonico. Normas para hablar
correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la comunicacion empresarial.
— La informética en las comunicaciones verbales.
— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion,
despedida.

3. Transmisién de comunicacion escrita en la empresa:
— La comunicacion escrita en la empresa.
— Normas de comunicacion y expresion escrita.
- Normas ortograficas, sintacticas y de léxico en la correspondencia comercial.
— Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.
— La carta comercial. Estructura.
- Estilos de la carta comercial.
- Clases de cartas comerciales.
— Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones
Publicas.
— Medios y equipos ofimaticos y teleméticos.
— El correo electronico. Estructura y redaccion. La recepcion de la correspondencia.
— Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
— Envio de correspondencia.
— Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.
— Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
— Aplicacion de las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

4. Archivo de lainformacion en soporte papel e informaéatico:
— Archivo de la informacién en soporte papel.
- Clasificacion y ordenacion de documentos. Clasificacion de la informacién. Criterios
de clasificacion. Sistemas de clasificacion.
- Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
- Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.
- Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia. Normas
para el archivo.
- El libro de registro
- Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme.
Informaticos.
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- Centralizacion o descentralizacion del archivo.

- El proceso de archivo.

- Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo.
- La purga o destruccién de la documentacion.

- Confidencialidad de la informacién y documentacion.

— Archivo de la informacién en soporte informético:

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

- Estructura y funciones de una base de datos.

- Procedimientos de proteccion de datos.

- Archivos y carpetas. Identificacion y organizacion.

- Organizacion en carpetas del correo electronico y otros sistemas de comunicacion

telematica.

5. Reconocimiento de necesidades de clientes:
— Concepto e identificacion del cliente, el cliente interno, el cliente externo.
— El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
- Teorias de la motivacion.
— El comportamiento del consumidor.
- Modelos que explican el comportamiento del consumidor.
- Factores que determinan el comportamiento del consumidor.
- El proceso de decision de compras.
— Elementos de la atencidn al cliente, entorno, organizacién y empleados.
— Fases de la atencion al cliente, la acogida, el seguimiento, la gestion y la
despedida.
— La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.
— La satisfaccién del cliente. Factores de los que depende.
— Los procesos en contacto con el cliente externo.

6. Atencidén de consultas, quejas y reclamaciones:
— El departamento de atencion al cliente. Funciones.

— Valoracion del cliente de la atencion recibida, reclamacion, queja, sugerencias,

felicitacion.

— Elementos de una queja o reclamacion.
— Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
— Gestion reactiva de las reclamaciones

- Circuito de las reclamaciones.

- Organizacién del departamento.

— Gestion reactiva de las reclamaciones

- La anticipacion a los errores.

- El seguimiento de los clientes perdidos.
— El consumidor.

- Derechos basicos.

- Derechos especificos.

— Instituciones de consumo.

- Instituciones publicas.
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- Organismos privados.

- Arbitraje.

— Normativa en materia de consumo

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.
- Recepciodn, registro y acuse de recibo.

— Tramitacion y gestion.

- Tipos de demandas

- La hoja de reclamaciones.

7. Potenciacion de laimagen de la empresa:
— Naturaleza y alcance del marketing.
- La imagen corporativa.
- Concepto de marketing. El departamento de marketing.
Funciones.
- Los elementos del marketing. Producto, precio, distribucién, promocién, logistica,
relacion con los clientes, entre otros.

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

— Politicas de comunicacion.

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

- Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.

- La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos.

Ventajas. Valores agregados.

8. Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente:
— La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
- Concepto, factores que influyen.
- Actuacion eficaz en el trato con el cliente.
- Servicio postventa.
— Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
— Procedimientos de control del servicio.
- La calidad del servicio.
- Los estandares de calidad del servicio.
- La anticipacion a los problemas.
— Evaluacién y control del servicio.
— Control del servicio postventa.
- Procedimientos.
- Analisis de la informacion.
- La gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
— La fidelizacion del cliente. El plan de marketing relacional.

Estos contenidos se distribuyen en 8 bloques tematicos que serian:

[ BLOQUE TEMATICO I: Empresay comunicacion. RA1
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[ BLOQUE TEMATICO II: Comunicacion oral. RA2

[ BLOQUE TEMATICO IlIl: Comunicacion escrita. RA3

[ BLOQUE TEMATICO IV: Archivo de la informaciéon. RA4

[ BLOQUE TEMATICO V: Necesidades de los clientes. RA5

[ BLOQUE TEMATIVO VI: Atencién de quejas y reclamaciones. RA6
[0 BLOQUE TEMATIVO VII: Imagen de la empresa. RA7

[ BLOQUE TEMATIVO VIII: Procedimientos de calidad. RA8

El Bloque | tiene caracter introductorio, y su objetivo es dar a conocer los conceptos
basicos del proceso de comunicacién. Sin el conocimiento de los mismos, seria inutil
poner en practica los aspectos que se trabajaran en los siguientes bloques. (UT 1)

El Bloque Il nos introduce en la comunicacion oral como medio para desarrollar las
operaciones administrativas y su relacion con clientes, empleados y proveedores. (UT
2-3)

En el Bloque lll se introduce en la comunicacion escrita, como una herramienta
fundamental a la hora de desarrollar operaciones administrativas en la empresa,
relaciones con otras empresas y con la Administracion Publica. (UT 4-5)

El Bloque IV estudia los distintos tipos de archivo, asi como los distintos tipos de
clasificacion. (UT 6)

El Bloque V trata las motivaciones e intereses de los clientes con el fin de aplicar
herramientas para su satisfaccion. (UT 7)

El Bloque VI se centra en el proceso de resoluciéon de reclamaciones. (UT 8)

El Bloque VIl trata las diferentes técnicas comerciales utilizadas para potenciar la
imagen empresarial. (UT 9)

El Bloque VIl estudia los diferentes procedimientos de calidad de cara a mejorar la
atencion al cliente. (UT 7-8)

De esta manera, este médulo, como cualquier otro médulo de ciclo formativo, se
presentara relacionado con una secuencia de unidades didacticas. Tal secuencia
debera realizarse respetando algunos principios didacticos, de manera que se
progrese desde lo particular hacia lo general; desde lo mas simple a lo mas complejo
o utilizando otros criterios aconsejados por la propia dinamica de los procesos
tecnologicos.
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Una vez ordenadas las unidades didacticas habra que asignarles una duracion

teniendo en cuenta la duracion total del modulo y el peso o grado de dificultad de cada
unidad.

Los contenidos que se presentan a continuacién estan interrelacionados entre si,
de forma que al inicio de cada unidad de trabajo correspondiente se hara referencia a
las unidades previas, dado que la adecuada comprension de una determinada unidad
precisara el entendimiento de las anteriores.
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BLOQUE N2 U.T. TiTULO SESIONES EVALUACION
I 1 Empresa y comunicacion. 15
- ] PRIMER
2 La comunicacion presencial. 20
Il PARCIAL
3 Comunicacion telefdnica 15
4 Comunicaciones escritas 25
1
5 El tratamiento de la correspondencia y paqueteria. 15 SEGUNDO
PARCIAL
v 6 Archivo y clasificacion de documentos. 20
V-Vl 7 Deteccidn de necesidades del cliente y su satisfaccion. 15
VI-VII 8 Atencion de quejas y reclamaciones 20 TERCER
PARCIAL
Vil 9 Potenciacidn de la imagen empresarial. 15
TOTAL SESIONES 160

DISTRIBUCION DE UNIDADES POR BLOQUES, SESIONES Y EVALUACION.
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3.2.- UNIDADES DE TRABAJO.

CONTENIDOS

EVALUACION

Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacion

Unidad 1.
Empresay

comunicacion.

1. Empresay comunicacion

1.1. Laempresay su organizacion.

1.2. Lainformacion en la empresa.

1.3.  El proceso de comunicacion.

1.4. La comunicacion en la empresa.

1.5. Departamentos y areas funcionales tipo.

1.6. La comunicacién interna en la empresa,
comunicacion formal e informal.

RA 1. Seleccionar
las técnicas de
comunicacion
adecuadas,
relacionandolas con
la estructura e
imagen de la
empresay los flujos
de informacion
existentes en ella.

a) Se hareconocido la necesidad de comunicacion
entre las personas.

b) Se ha distinguido entre comunicacion e
informacion.

¢) Se han distinguido los elementos y procesos
gue intervienen en la comunicacion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden
existir en un proceso de comunicacion.

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la
hora de presentar el mensaje.

f) Se han identificado los conceptos de imagen y
cultura de la empresa.

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones
y su organigrama funcional.

h) Se han distinguido las comunicaciones internas
y externas y los flujos de informacién dentro de la
empresa.

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal
adecuado para cada situacion.

CONTENIDOS

EVALUACION

Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacién

Unidad 2.
La comunicacién

oral

2. Lacomunicacion presencial.

2.1. Lacomunicacion presencial.

2.2. Las técnicas de comunicacion presencial.

2.3.  Lacomunicacién no verbal.

2.4.  Las costumbres socioculturales y los usos
empresariales.

RA 2. Transmitir
informacién de
forma oral,
vinculandola a los

a) Se han identificado los principios basicos de la
comunicacion verbal.

b) Se haidentificado el protocolo de comunicacién
verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales.
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2.5.

Los criterios de caldad en la
comunicacion presencial.

La comunicacion telefénica.

usos y costumbres
socio-profesionales
habituales en la

c) Se han tenido en cuenta las costumbres
socioculturales y los usos empresariales.

d) Se ha identificado al interlocutor, observando
las debidas normas de protocolo y adaptando la

3.1. El proceso de comunicacion telefonica. empresa. actitud y conversacion a la situacion de la que se
3.2.  Los equipos y medios mas habituales en parte.
las comunicaciones telefénicas e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera
3.3.  Los protocolos de tratamiento. concreta y precisa, valorando las posibles
3.4. Los usos habituales del teléfono en la dificultades en su transmision.
empresa. f) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones
3.5. Los modelos basicos de comunicacion adecuadas al tipo de comunicacion y a los
telefonica. interlocutores.
3.6. La seguridad, registro y confidencialidad g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado
de las llamadas telefonicas. utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado.
h) Se ha utilizado equipos de telefonia 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 vy
propuesto las acciones correctivas necesarias.
CONTENIDOS EVALUACION

Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacion

Unidad 3.
Comunicacién

escrita.

La comunicacién escrita.

4.1.
4.2.
4.3.

Elementos de la comunicacién escrita.
Redaccién de escritos.

Documentos propios de la empresa y de
la Administracion Publica.

= RA 3. Transmitir
informacion escrita,
aplicando las
técnicas de estilo a
diferentes tipos de

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

b) Se han identificado los canales de transmision:
correo convencional, correo electronico, fax,
mensajes cortos o similares.
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4.4. Soportes para elaborar y transmitir
documentos.

4.5. Canales de transmision de documentos.

4.6. Aplicaciones informéticas de
procesamiento de texto.

4.7. Herramientas de busqueda de

informacion.

Tratamiento de
pagueteria.

la correspondencia y la

documentos propios
de laempresay dela
Administracién
Publica.

c) Se han diferenciado los soportes mas
apropiados en funcion de los criterios 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.

f) Se ha redactado el documento apropiado,
cumpliendo las normas ortogréficas y sintacticas

5.1. La circulacion de la correspondencia en en funcién de su finalidad y de la situacién de
entidades privadas y publicas. partida.
5.2. Los servicios de correspondencia y g) Se han identificado las herramientas de
paqueteria. basqueda de informaciobn para elaborar Ila
5.3. Las normas de seguridad y documentacion.
confidencialidad de la correspondencia. h) Se han utilizado las aplicaciones informéaticas
5.4. Los medios telematicos: funciones vy de procesamiento de textos o autoedicion.
procedimientos. i) Se han aplicado, en la elaboracion de la
documentacién, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).
j) Se han cumplimentado los libros de registro de
entrada y salida de correspondencia y paqueteria
en soporte informatico y/o convencional.
k) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de
datos y conservaciéon de documentos establecidos
para las empresas e instituciones publicas y
privadas.
CONTENIDOS EVALUACION
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Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacion

Unidad 4. Archivo
y clasificacion de
documentos.

6. Archivo y clasificacion de documentos.

6.1. El archivo: Concepto y finalidad.
6.2. Tipos de archivos empresariales.

6.3. Sistemas de clasificacion de documentos.
6.4.  Archivo de documentos en formato papel.

6.5. Archivo informatico de datos.
6.6. Proteccioén de la informacion: la LOPD.
6.7.  Soportes y materiales de archivo.

R.A. 4. Archiva
informacién en
soporte papel e
informatico,

reconociendo los
criterios de

eficiencia y ahorro
en los tramites
administrativos.

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

b) Se han diferenciado las técnicas de
organizacion de informacién que se pueden aplicar
en una empresa 0 institucién, asi como los
procedimientos habituales de registro,
clasificacion y distribucion de la informacion en las
organizaciones.

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

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

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

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

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

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

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

CONTENIDOS

EVALUACION

Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacion

Unidad 5.
Deteccién y
satisfaccion de las
necesidades de los
clientes.

7. Deteccidn y satisfaccion de las necesidades de los

clientes.

7.1. Elcliente y su importancia para la empresa.

7.2. Las motivaciones del cliente y el proceso de

compra.

7.3. Elementos de la atencion al cliente.

7.4.  Comunicacion y asesoramiento en la atencion al
cliente.

7.5. El departamento de atencion al cliente.

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

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

b) Se han identificado las fases que componen el
proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario
a través de diferentes canales de comunicacion.
c) Se han reconocido los errores mas habituales
gue se cometen en la comunicacién con el cliente.
d) Se haidentificado el comportamiento del cliente.
e) Se han analizado las motivaciones de compra o
demanda de un servicio del cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion
historica del cliente.

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

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

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

CONTENIDOS

EVALUACION

23




I.LE.S. FRANCISCO RODRIGUEZ MARIN
DEPARTAMENTO ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Unidad didéctica Contenidos Resultado de Criterios evaluacion
aprendizaje
Atencién quejas y reclamaciones. RA 6 Atiende a) Se han descrito las funciones del departamento

Unidad 6. Atencion
guejas y
reclamaciones.

8.1.  Valoracion de la atencion recibida.

8.2.  Elementos de la reclamacion.

8.3.  Gestidn de reclamaciones.

8.4.  El consumidor y su proteccion.

8.5. Instituciones y organismos de consumo.

8.6. Proceso de resoluciéon de una reclamacion

ante la Administracion.

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

de atencion al cliente en empresas.

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

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

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

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

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

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de
respuesta utilizando medios electrénicos u otros
canales de comunicacion.
h) Se ha reconocido la
proteccion del consumidor.
i) Se ha identificado la normativa en materia de
consumo.

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

importancia de la

CONTENIDOS

EVALUACION

Unidad didactica

Contenidos

Resultado de
aprendizaje

Criterios evaluacion

Unidad 7.
Potenciacién de la
imagen
empresarial.

9. Potenciacion de laimagen empresarial.

9.1. Lafuncién comercial de la empresa.
9.2.  Marketing: concepto y niveles de desarrollo.
9.3. Implantacién del plan de marketing.

R.A. 7. Potencia la
imagen de empresa
reconociendo y

a) Se ha identificado el concepto de
marketing.

b) Se han reconocido las funciones y
objetivos principales del marketing.
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9.4. Productos y sus estrategias. aplicando los c) Se ha valorado la importancia del

9.5. El precio y sus estrategias elementos y departamento de marketing.

9.6. Imageny cultura de empresa: RSC herramientas del d) Se ha diferenciado los elementos y

9.7.  Estrategias de comunicacion con el cliente. : herramientas basicas del marketing

; e . ) marketing i
9.8. ElI acercamiento fisico al cliente: la Mmix.
distribucién. e) Se ha valorado la imagen corporativa

como medio de conseguir los objetivos
empresariales.

f) Se ha valorado la importancia de las
Relaciones Publicas y de la atencién al
cliente.

g) Se ha identificado la fidelizacion del
cliente como un objetivo prioritario del
marketing.

CONTENIDOS EVALUACION
Unidad didactica Contenidos Resultado de Criterios evaluacién
aprendizaje
7.6. Satisfaccion y calidad. a) Se han identificado los factores que influyen en
Unidad 8. | 7.7. Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente. RAS Apli la prestacion del servicio al cliente.
Procedimientos de | 7.8. Servicio post-venta. Control y procedimimentos. S plica b) Se han descrito las fases del procedimiento de
] procedimientos de s ;
calidad. : relacion con los clientes.
calidad en la | ¢) Se han descrito los estandares de calidad
atencion al cliente | definidos en la prestacion del servicio.
identificando los | d) Se ha valorado la importancia de una actitud

estandares
establecidos.

proactiva para anticiparse a incidencias en los
procesos.
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e) Se han detectado los errores producidos en la
prestacion del servicio.

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la
gestion de las anomalias producidas.

g) Se ha explicado el significado e importancia del
servicio post- venta en los procesos comerciales.
h) Se han definido las variables constitutivas del
servicio post- venta y su relacion con la fidelizacién
del cliente.

i) Se han identificado las situaciones comerciales
gue 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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4. METODOLOGIA

4.1. ASPECTOS ORGANIZATIVOS: TIEMPOS, ESPACIOS, RECURSOS
Y MATERIALES.

4.1.1 Tiempos.

La hora clase necesita de tiempos: antes, durante y después, porque necesita
de planificacién educativa previa para lograr un ambiente educativo adecuado en el
aula, de acuerdo a los contenidos, conocimientos y competencias que se buscan
formar en los estudiantes, de acuerdo a las exigencias de la sociedad y del desarrollo.

Durante la hora clase, la profesora desarrolla las capacidades del alumnado en
cuanto a conocimientos cientificos, pedagdgicos, didacticos, metodolégicos y en
cuanto a sus relaciones sociales con el fin lograr aprendizajes y conocimientos.

El alumnado, en la etapa post clase, afianza sus conocimientos por medio del
repaso, el estudio y la discusion grupal; ello requiere de apuntes en el cuaderno,
textos guias de estudio y de otras fuentes de conocimiento recomendadas por la
profesora.

Los estudiantes, para alcanzar altos niveles de conocimiento y una formacion
competente, tienen que esforzarse en: asistir regularmente a clase, atender
permanente durante la clase, tomar apuntes, revision y estudio inmediato de la clase.

4.1.2 Espacios.

En el Anexo Il del Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se
establece el Titulo de Técnico en Gestidbn Administrativa y se fijan sus ensefianzas
minimas, define los espacios y equipamientos necesarios.

Los espacios y equipamientos minimos necesarios para el desarrollo de las
ensefianzas de este ciclo formativo son los establecidos en el Anexo IV de la Orden
de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo
de Técnico en Gestion Administrativa.

ESPACIO FORMATIVO
Taller Administrativo

Aula Polivalente

Clases online

Las instalaciones y los recursos con los que cuenta el centro no son los adecuados,
pues se trata de un centro con tres talleres administrativos para los cinco grupos de
los dos ciclos formativos que se imparten. En consecuencia, esto dificulta el adecuado
desarrollo de los modulos profesionales al no contar con la tenencia de equipos
informaticos disponibles por cada alumno/a, cafiones proyectores y la posibilidad de
uso de Internet. La ensefianza no puede ser impartida con normalidad.
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Contamos con Salén de actos para dar conferencias y que los alumnos puedan
realizar exposiciones con los mayores medios posibles.

También puedo destacar el uso de la BIBLIOTECA del centro para la
realizacion de actividades que potencien la lectura como esta previsto en el proyecto
lector del centro.

4.1.3 Recursos materiales.

Dentro de la amplia gama de los recursos didacticos destacan tres grandes
grupos.

a) Recursos impresos.
b) Recursos audiovisuales.
c) Recursos informaticos.

a) Los recursos impresos: hacen referencia a una gran diversidad de recursos
didacticos que provienen de la imprenta. Propongo los siguientes:

La biblioteca del aula, del centro y de la propia localidad.
Prensa especializada en la materia.

Apuntes de la profesora.

O o o d

Libros de consulta

b) Recursos audiovisuales: se pueden definir como aquellos que se sirven de
diversas técnicas de captacion y difusion de la imagen y el sonido, aplicadas a la
ensefianza y al aprendizaje de los alumnos/as.

Entre los tipos de material audiovisual que se pueden utilizar en el proceso de
ensefianza -aprendizaje, propongo los siguientes:

1 Video y televisién. Demostraciones técnicas.
Peliculas

e The Draft Day (Decision final)

e The Human Resources Manager

c) Recursos informaticos: Es de actualidad el formidable avance de lo que
denominamos "nuevas tecnologias" y en concreto de la informatica. En todos los
ambitos de la sociedad (empresas, laboratorios, comercios, administracion) se ha
introducido de forma vertiginosa el uso de la informatica. Facilita la personalizacion
del aprendizaje y el autoaprendizaje, al permitir el establecimiento de un dialogo o
interaccion directa entre el alumno y el ordenador. Cumple el objetivo de una
ensefianza adaptada a las caracteristicas personales de cada alumno. Permite su
utilizacion en las clases como soporte en sustitucion de las transparencias,
diapositivas o para la presentacién de aplicaciones informaticas.
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El sistema educativo no ha permanecido ajeno a este fendmeno y podemos afirmar
que disponemos, aungue limitadamente, debido a la falta de talleres administrativos,
de recursos que, dentro de nuestras posibilidades utilizaremos, como son:

[0 Ordenadores
[0 Aulas de informética.

[0 Empleo de Internet y de programas especificos adecuados a los contenidos
de los distintos modelos.

1 Cd'sy pendrive para uso de los alumnos/as.

Todos estos recursos los emplearé tratando de dinamizar el espacio y los tiempos
de forma que favorezcan el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Son muy interesantes las aplicaciones tipo cmaptools, canvas, genially ... para la
realizacion de mapas conceptuales y presentaciones.

Simuladores:

http://recursostic.educacion.es/fprofesional/simuladores/web/

5. ATENCION A LA DIVERSIDAD EN MI PRACTICA
DOCENTE

En cuanto a las actuaciones que llevaremos a cabo con los distintos tipos de
alumnado con Necesidades Especificas de Apoyo Educativo:

a) Alumnado con Capacidad intelectual limite. En el aula nos encontramos con 4
alumno/as.

o Fomento de su autonomia personal.

o En los aprendizajes mas abstractos, se le ofreceran aclaraciones, ejemplos,
imagenes, etc. que le faciliten la comprension.

o Le ayudaremos a comprender y le haremos participar en clase. Se le animara a
hablar, responder, comentar...

o Indicarle qué es lo que debe saber en cada bloque de contenido. Sefalar lo
importante.

o Asesorarle en la organizacién de su trabajo y la planificacion de su estudio.

0 Reforzar su autoestima.

o Elogiar sus logros.

b) Alumnado con dislexia. Tenemos un alumno en el grupo.

1 Utilizar la técnica de “sobre-aprendizaje” o la repeticion intensiva para reforzar la
nueva informacion que recibe el alumnado.

[1 Minimizar los deberes, sobre todo de lectura y escritura, por el sobreesfuerzo que
representa para el alumnado.
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[ Evitarles leer delante del grupo y valorarlos por sus esfuerzos, puesto que no es
posible la comparacion con los demas.

1 Favorecer la utilizacién de ordenadores para escribir textos y utilizar procesadores,
correctores ortograficos y otras tecnologias disponibles.

(1 Durante los exdmenes brindarle al alumno disléxico tiempo suplementario y
periodos de descanso, permitiendo el uso de ordenadores portatiles o pizarras
digitales si los hubiere.

c) Alumnado con trastorno del espectro autista Sindrome de Asperger.

0 A la hora de realizar una actividad estructurar y secuenciar los pasos necesarios
para solventar las dificultades de planificacién que presenta el alumno con SA.

o Distinguir lo significativo de lo accesorio y ensefiar a hacer esquemas.

o No utilizar la ironia, el humor o dobles sentidos en las explicaciones en clase o, si
se utilizan, asegurarse que el alumno con SA lo esta entendiendo.

o Usar la agenda escolar para controlar que las tareas, examenes o trabajos estén
sefalados en su agenda escolar, o busque un alumno cooperador. Comprobar que le
llega la informacién importante y lo anota en su agenda.

o Si se hacen trabajos de grupo, se preasignar a los alumnos para impedir que nuestro
alumno se quede fuera de ellos y explicitar, ademas, las normas del reparto de tareas
en el trabajo grupal.

o El alumno con SA presenta dificultades en el manejo de la atencion dividida, asi
como para inhibir los estimulos que no son relevantes. Estos problemas repercuten a
la hora de tomar apuntes, si necesita atender a la explicacion y tomar apuntes a la
vez, por lo que necesita acceder a los textos o seleccionar algin compafiero que se
los deje.

o Durante el examen:

[1 Asegurarnos que entiende las preguntas.

(1 Comprobar por qué hay preguntas sin responder.

[1 Mas tiempo (acorde a sus dificultades en planificacién y grafomotoras).

(1 Realizar las pruebas de evaluacion a través de preguntas cortas que exijan
respuestas concretas o preguntas cerradas (verdadero/falso, elegir una
opcion...), utilizar dibujos, unir con flechas.

(] Evitar las preguntas de desarrollo, porque no se evalian los conocimientos sino la
capacidad de planificar el tiempo y la respuesta.

d) Alumnado con necesidades educativas especiales asociadas a condiciones
sociales desfavorecidas. Tenemos tres alumnos con necesidad informatica derivada
de falta de recursos econdémicos de su familia, y se le esta gestionando la entrega en
condicion de préstamo un ordenador portatil del centro.

c) Alumnado Extranjero.

Tenemos dos alumnas que, aunque conocen el castellano, no con la profundidad
necesaria para el buen desarrollo y aprendizaje de las materias, por lo que:

Se actuara sobre dos aspectos inicialmente:
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« La socializacion e integracién del alumnado en el grupo
o El conocimiento y desarrollo del lenguaje.

6. EVALUACION

6.1. CRITERIOS DE EVALUACION.

Atendiendo a la Orden de 21 de febrero de 2011, a cada Resultado de Aprendizaje

se han establecido los siguientes Criterios de Evaluacién:
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RAL. Selecciona las técnicas de comunicacion adecuadas, relacionandolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de
informacién existentes en ella. (10%)

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas. (1%)

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. (1%)

c¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion. (2%)

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion. (1%)

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. (1%)

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. (1%)

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. (1%)

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacién dentro de la empresa. (1%)

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado. (1%)

RA2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres socio-profesionales habituales en la empresa. (20%)

a) Se han identificado los principios basicos de la comunicacién verbal. (2%)

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales. (2%)

c) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles dificultades en su transmision. (2%)
d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los interlocutores. (2%)

e) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales. (2%)

f) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado. (2%)

g) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. (2%)

h) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo y adaptando la actitud y conversacion a la situacion de la que
se parte. (2%)

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
(2%)

J) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias. (2%)
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RA3. Transmite informacidon escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la
Administracion Publica. (25%)

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros. (2%)

b) Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo electrénico, fax, mensajes cortos o similares. (2%)
c¢) Se han diferenciado los soportes méas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad. (2%)

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. (2%)

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su finalidad. (3%)

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacién de
partida. (3%)

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para elaborar la documentacion. (2%)
h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion. (3%)

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional.
(2%)

j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas
y privadas. (2%)

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). (2%)

RAA4. Archivainformacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficienciay ahorro en los tramites administrativos.
(15%)

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen. (1,5%)

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los
procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion de la informacién en las organizaciones. (1,5%)

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones informaticas especificas més utilizadas en funcion
de las caracteristicas de la informacion a almacenar. (1,5%)

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y funciones. (1,5%)
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e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de documentos. (1,5%)
f) Se han realizado arboles de archivos informéticos para ordenar la documentacion digital. (1,5%)
g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacién telematica (intranet, extranet, correo electrénico). (1,5%)

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y documentacion y detectado los errores que pudieran
producirse en él. (1,5%)

i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos
como en base de datos informaticas. (1,5%)

j) Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). (1,5%)

RAS5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. (5%)

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de
atencion/asesoramiento al mismo. (1%)

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de
comunicacion. (0,5%)

¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el cliente. (0,5%)
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. (0,5%)

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente. (0,5%)

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente. (0,5%)

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte. (0,5%)

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacion utilizado.
(0,5%)

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. (0,5%)
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RAG6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de consumo. (10%)
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente en empresas. (1%)
b) Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente. (1%)
c¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. (1%)
d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones. (1%)
e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al cliente. (1%)
f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones. (1%)
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electrénicos u otros canales de comunicacion. (1%)
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor. (1%)
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. (1%)
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. (1%)

RA7. Potencia laimagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del marketing. (10%)

a) Se ha identificado el concepto de marketing. (1%)

b) Se han reconaocido las funciones principales del marketing. (2%)

¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. (1%)

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing. (2%)

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la empresa. (1%)

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencién al cliente para la imagen de la empresa. (1%)

g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo prioritario del marketing. (2%)
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RA8. Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los estandares establecidos. (5%)
a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente. (0,5%)
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. (0,5%)
c¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio. (0,5%)
d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. (0,5%)
e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio. (0,5%)
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. (0,5%)
g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- venta en los procesos comerciales. (0,5%)
h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacién con la fidelizacién del cliente. (0,5%)
i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post- venta. (0,5%)

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio post- venta, asi como sus fases y herramientas.
(0,5%)
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6.2. CRITERIOS DE CALIFICACION.

Conforme a lo establecido en la Orden de 29 de septiembre de 2010, de evaluacion,
el Decreto 327/2010, de Reglamento Orgénico de los IES y el RD 1147/2011, de la
formacion profesional del sistema educativo, la evaluacion del proceso de aprendizaje
del alumnado debera determinar la consecucion de los Resultados de Aprendizaje del
mismo. Para ello, se realizara una evaluacion criterial, que determinara si el
alumnado alcanza los criterios de evaluacién y en qué medida, asociados a dichos
resultados.

El peso de cada unidad didactica viene determinado por los criterios de evaluacion
que se estén trabajando en dicha unidad y por la ponderacién establecida en el
epigrafe anterior. Para superar el médulo se ha tenido que obtener una media en los
resultados de aprendizajes igual o superior al 50%. Al comienzo de cada unidad,
el alumno conocerd como se califica la unidad, que criterios de evaluacién se van a
trabajar y que actividades son las calificables.

Cuando un alumno/a por cualquier motivo suficientemente justificado falte al
examen, dicha materia pendiente de evaluacion se acumulara a la siguiente prueba
escrita (presentacion de justificante médico).

Los registros diarios y las calificaciones se recogeran, respectivamente, en el
cuaderno del profesor, y en un calificador donde apareceran reflejadas todas las
variables a evaluar y sus correspondientes puntuaciones.

6.3. PROCESO DE MEJORA Y RECUPERACION.

El periodo de recuperacibn o mejora es una parte mas del proceso de
ensefianza-aprendizaje, teniendo en cuenta que la evaluacion es continua y busca la
formacién integral del alumnado.

Para el alumnado que no obtenga una calificacion global final superior a 5
después de la segunda evaluacion, se establecera un periodo de recuperacion y una
evaluacion final antes de la convocatoria final, en el que se trabajaran todos los
contenidos del curso pendientes de superar, por lo que, el alumnado acude a este plan
de recuperacion soélo con los Resultados de Aprendizaje no alcanzados.

Para el alumnado que obtenga una calificacion global final superior a 5 después
de la segunda evaluacion, se establecera un periodo de mejora voluntario y una
evaluacion final en el que se trabajaran todos los contenidos asociados a dicho
proceso de mejora, de forma global.

Las actividades consistiran basicamente en la realizacion de ejercicios practicos,
esquemas y mapas conceptuales, repasando los distintos conceptos teoricos y
practicos bajo la supervision del profesorado. Ademas, se realizara una prueba
tedrico-practica en ambos procesos. Sera obligatoria la asistencia a las clases que se
establezcan en este periodo de recuperacion, asi como la entrega de los trabajos
solicitados.
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