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1. INTRODUCCION:

1.1. JUSTIFICACION DE LA PROGRAMACION.

El Real Decreto 1631/2009 del Ministerio de Educacion, de 30 de octubre de 2009
(publicado en el BOE el 1-12-2009), establece la titulaciéon de Técnico en Gestion
Administrativa. Entre las ensefianzas contempladas en el Real Decreto figura el médulo
denominado COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE, objeto de
esta programacion.

No obstante, ya que cada comunidad autonoma regula los perfiles profesionales de los
ciclos formativos en su ambito de gestidn, la concrecién curricular de base para la
redaccion de esta programacion sera el que establezca la ORDEN 37/2012, de 22 de
junio, de la Conselleria de Educacion, Formacién y Empleo, por la que se establece para
la Comunitat Valenciana el curriculo del ciclo formativo de grado medio correspondiente

al titulo de Técnico en Gestion Administrativa.

La competencia general

Consiste en realizar actividades de apoyo administrativo en el &mbito laboral, contable,
comercial, financiero y fiscal, asi como de atencién 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 prevenciéon de

riesgos laborales y protecciéon ambiental.

1.2. CONTEXTUALIZACION.

Tenemos que adaptar la programacion del médulo a nuestro curso y a nuestro grupo.
Tendremos que tener en cuenta los parametros geograficos, demograficos e histéricos,
asi como la trayectoria de nuestro centro.

Nuestro instituto, el IES IFACH es un centro educativo publico ubicado en la localidad
de Calpe en la Comarca de la Marina Alta.

Este centro tiene la siguiente oferta educativa, ESO, FPB, Bachilleratos y Ciclos
formativos de GM 3 familias profesionales: Administrativo, Jardineria y Maritimo

Pesquera.

2. OBJETIVOS

Objetivos generales de etapay ciclo.

Los objetivos generales de este ciclo formativo, vienen establecidos en el R.D.
1631/2009 del Ministerio de Educacion, de 30 de octubre de 2009 y son los siguientes:
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10.

11.

12.

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

Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa,
reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.
Identificar y seleccionar las expresiones en lengua inglesa, propias de la
empresa, para elaborar documentos y comunicaciones.

Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informéticos,
relacionadndolas con su empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacién
para elaborar documentos y comunicaciones.

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.

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.

Interpretar la normativa y metodologia contable, analizando la problematica
contable que puede darse en una empresa, asi como la documentacién asociada
para su registro.

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

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

Efectuar célculos béasicos de productos y servicios financieros, empleando
principios de matematica financiera elemental para realizar las gestiones
administrativas de tesoreria.

Reconocer la normativa legal aplicable, las técnicas de gestion asociadas y las
funciones del departamento de recursos humanos, analizando la problemética
laboral que puede darse en una empresa y la documentacion relacionada para
realizar la gestion administrativa de los recursos humanos. 12. 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 seleccion y formacion de los recursos humanos.
Cumplimentar documentacion y preparar informes consultando la normativa en
vigor y las vias de acceso (Internet, oficinas de atencion al publico) a la
Administracion Puablica y empleando, en su caso, aplicaciones informaticas ad

hoc para prestar apoyo administrativo en el area de gestion laboral de la
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empresa.

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

14. 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.

15. Identificar las normas de calidad y seguridad y de prevencion de riesgos
laborales y ambientales, reconociendo los factores de riesgo y pardmetros de
calidad para aplicar los protocolos correspondientes en el desarrollo del trabajo.

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

17. Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su
aportacion al proceso global para conseguir los objetivos de la produccion.

18. Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento,
reconociendo otras précticas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar
decisiones.

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

20. 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.

21. Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y

estudiando la viabilidad empresarial para la generacién de su propio empleo.

Objetivos especificos del médulo.

1.

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

reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos,
relacionandolas con su empleo més eficaz en el tratamiento de la informacién para
elaborar documentos y comunicaciones.

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.

Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y

documentos adecuados a cada caso, aplicAndolas de forma manual e informética
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para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

6. 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.

7. Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo
otras précticas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

8. Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informacién
y adquiriendo conocimientos para la innovacion y actualizacion en el ambito de su

trabajo.

3. COMPETENCIAS BASICAS:

Competencias profesionales, personales y sociales

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para el

aprendizaje permanente de este titulo son las que se relacionan a continuacion:

1. Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacién de la empresa.

2. Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacién
obtenida.

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

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

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

6. 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.

7. 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.

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

9. 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.

10. 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.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.

4.

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

Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y
procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.
Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de producciéon y de
actualizacién de conocimientos en el &mbito de su trabajo.

Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de las relaciones
laborales, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente.

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

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

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

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

CONTENIDOS, ESTRUCTURA Y CLASIFICACION.

Dividiremos los contenidos a desarrollar durante el curso en tres tipos: conceptuales,

procedimentales (saber hacer: habilidades y destrezas) y actitudinales (valores y

normas) para que los alumnos puedan encontrar significado a lo que aprenden,

persiguiendo asi una formacién integral en el contexto de un proceso de ensefianza-

aprendizaje significativo.

Los contenidos basicos de este modulo son los siguientes:

a)

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:
— Elementos y barreras de la comunicacion.
— Comunicacion e informacién y comportamiento.

— Aplicacion de la escucha activa en los procesos de comunicacion.
— Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
— Laorganizacién empresarial. Organigramas.

— Principios y tipos de organizacion empresarial.

— Departamentos y areas funcionales tipo.

— Funciones del personal en la organizacion.

— Relacion interdepartamental.

— Descripcion de los flujos de comunicacion.
8 de 42



La comunicacién interna en la empresa: comunicacion formal e informal. — La
comunicacion externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

b) Transmisién de comunicacion oral en la empresa:

Principios basicos en las comunicaciones orales.

Normas de informacion y atencién oral.

Técnicas de comunicacién oral, habilidades sociales y protocolo en las dos
lenguas cooficiales.

Clases de comunicacién oral: Dialogo. Discurso. Debate. Entrevista.

La comunicacion no verbal. Elementos del lenguaje no verbal.

La imagen personal.

La comunicacion verbal dentro del &mbito de la empresa.

La comunicacién telefénica: barreras y dificultades en la transmision de la
informacion.

La expresién verbal y no verbal en la comunicacion telefénica.

El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefonico. Normas para hablar
correctamente por teléfono.

La informética en las comunicaciones verbales: videoconferencia, chat y otros.
Comunicaciones en la recepciéon de visitas: acogida, identificacién, gestion,
despedida.

Transmision de comunicacion escrita en la empresa:

La comunicacion escrita en la empresa en las dos lenguas cooficiales.

Normas de comunicacion y expresion escrita.

Normas ortograficas, sintacticas y de léxico en las comunicaciones escritas
socio-profesionales.

Abreviaturas comerciales y oficiales. Siglas y acronimos.

Tratamientos.

Lenguaje no sexista.

Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.

Medios utilizados en la correspondencia comercial: El sobre. El papel. La carta.
La carta comercial. Estructura, estilos y clases.

Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las administraciones
publicas: memorandum, nota interior, informe, solicitud, oficio, certificado,
declaracion, recurso y otros.

Medios y equipos ofiméaticos y telematicos.

El correo electrénico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails. Adjuntar
documentos.

La recepcidn, envio y registro de la correspondencia.

Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria. — La
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salida de la correspondencia de la empresa.
Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.

Aplicacién de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

d) Archivo de la informacién en soporte papel e informatico:

Archivo de la informacion en soporte papel.

Clasificacién y ordenacion de documentos.

Normas de clasificacién: alfabética, geogréfica, por materias, cronolégica,
decimal. Ventajas e inconvenientes.

Necesidades de conservacion de la documentacion.

Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia.
Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.
Clasificacién de la informacion.

Utilizacion de indices.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

El proceso de archivo: normas a tener en cuenta en el archivo de documentos.
Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo.

La purga o destruccion de la documentacion.

Aplicacién de técnicas 3R (reducir, reutilizar reciclar) en la elaboracién de
documentos.

Confidencialidad de la informacién y documentacion.

e) Archivo de la informacién en soporte informatico:

Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

Estructura y funciones de una base de datos.

Procedimientos de proteccién de datos.

Archivos y carpetas: identificacion, organizacion, creacion de accesos directos.
Organizacién en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de

comunicacion telematica.

Destruccion de los archivos. Seguridad y confidencialidad en su uso.

f) Reconocimiento de necesidades de clientes:

Concepto e identificacion del cliente: el cliente interno; el cliente externo. — El
conocimiento del cliente y sus motivaciones.

Elementos de la atencién al cliente: entorno, organizacion y empleados. — Fases
de la atencion al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la despedida.
La percepcidn del cliente respecto a la atencion recibida.

La satisfaccion del cliente.

Los procesos en contacto con el cliente externo.

g) Atencién de consultas, quejas y reclamaciones:
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h)

El departamento de atencion al cliente. Funciones.
Valoracién del cliente de la atencion recibida: reclamacion, queja, sugerencias y
felicitacion.
Elementos de una queja o reclamacion.
Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
El circuito de las reclamaciones.
Gestion reactiva de las reclamaciones.
Gestion proactiva de las reclamaciones:
La anticipacion a los errores
El seguimiento de los clientes perdidos.
El consumidor.
Concepto, caracteristicas y tipos.
Instituciones de consumo:
o Entes publicos.
o Entes privados.
Normativa en materia de consumo:

o Marco legal estatal, autonémico y local.
Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias:
Recepcion.

Registro.

Acuse de recibo.

Tramitaciéon y gestion:

Tipologia de las demandas de consumo.

Hojas de reclamaciones.

Potenciacion de la imagen de la empresa:

El marketing en la actividad econémica: su influencia en la imagen de la
empresa.

Naturaleza y alcance del marketing:

La imagen corporativa.

La oferta y la demanda.
Definicién de marketing.

La funcién del marketing en la empresa.

El departamento de marketing.

Los elementos del marketing: Producto. Precio. Distribuciéon. Promocion. —
Logistica. Relacion con los clientes.

Politicas de comunicacion:

La publicidad: Concepto, principios y objetivos. Normativa aplicable en materia
de publicidad. La publicidad licita e ilicita, los medios, soportes y formas
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publicitarias.
La promocion.
Las relaciones publicas.

La responsabilidad social corporativa.

i) Aplicacién de procedimientos de calidad en la atencion al cliente:

La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa:
Definicion de calidad de servicio: factores que influyen.

Actuacion eficaz en el trato con el cliente.

Servicio posventa.

Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
Procedimientos de control del servicio:

La calidad de los servicios.

Los estandares de calidad del servicio.

La anticipacién a los problemas.

Evaluacioén y control del servicio:

—La medicién de la satisfaccion del consumidor.

Solucién a los problemas de calidad.

—Control del servicio posventa:

Procedimientos utilizados en la posventa.

Posventa: analisis de la informacion.

Servicios de asistencia posventa.

Utilizacion de las herramientas de gestion de gestion de relacién con clientes
(CRM) en la posventa.

Fidelizacion de clientes:

Elementos de fidelizacién como estrategia de empresa.

Fidelizacion efectiva.

5. EVALUACION. CRITERIOS DE EVALUACION.

Los objetivos del moédulo de CEAC vienen expresados en términos de resultados de

aprendizaje, cada uno de los cuales incluye un conjunto de criterios de evaluacion, y

cuya consecucion se espera que efectie el alumno/a a la finalizacion del mismo,

indicando los resultados que deben ser alcanzados por los mismos para obtener la

competencia profesional exigida.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion:

1)Seleccionatécnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e

imagen de la empresay los flujos de informacion existentes en ella.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.
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b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

¢) Se han distinguido los elementos y procesos que 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.
2)Transmite informacion de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres
socio-profesionales habituales en la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

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

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

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

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

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

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de
uso.

i) Se ha valorado si la informacién 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.

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

Criterios de evaluacion:

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.

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

rapidez, seguridad, y confidencialidad.
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d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

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

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

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.

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

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

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

4) Archivainformacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios
de eficienciay ahorro en los tramites administrativos.

Criterios de evaluacion:

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

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

c) 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 informacion telematica
(intranet, extranet, correo electrénico).

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 informacién, asi
como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos

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

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

Criterios 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.

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 que se cometen en la comunicacion
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 informacién histérica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situaciéon 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.

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

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién 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 quejas/
reclamaciones.

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

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestidon de consultas, quejas y

reclamaciones.

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

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

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

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

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

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.
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¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

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

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

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencion al cliente para
la imagen de la empresa.

g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo prioritario del marketing.
8)Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los
estandares establecidos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente.
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes. ¢) Se han
descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

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

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

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestidn de las anomalias producidas.
g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio postventa en los procesos
comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio postventa y su relacion con la
fidelizacion del cliente.

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
postventa.

i) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del

servicio postventa, asi como sus fases y herramientas.

6. EVALUACION. Instrumentos de evaluacion.

ORDEN 79/2010, de 27 de agosto, de la Conselleria de Educacion, por la que se regula la
evaluacion del alumnado de los ciclos formativos de Formacion Profesional del sistema
educativo en el &mbito territorial de la Comunidad Valenciana.

Instrumentos de evaluacioén a utilizar:

e Los trabajos individuales o en grupo:
Informes, comentarios, resolucion de cuestiones y problemas, estudio de casos... de

forma individual o en grupos. En este caso se intentara objetivar el grado de
participacion e integracion en el grupo.
¢ Observacion directa del trabajo en clase:

Pruebas escritas. Abiertas o cerradas, escritas u orales. (Examenes)

16 de 42



Cuaderno de clase y otras producciones de los alumnos.

6.1. TIPOS DE EVALUACION
La evaluacion tendra que ser:
* Continua, para observar el proceso de aprendizaje.
e Integral, para considerar tanto la adquisicion de nuevos conceptos, como de

procedimientos, actitudes, capacidades de relacion y comunicacion y de
desarrollo autbnomo de cada estudiante.

e Individualizada, para que se ajuste a las caracteristicas del proceso de
aprendizaje de cada alumno y no de los alumnos en general.

e Orientadora, porque debe ofrecer informacion permanente sobre la evolucion del
alumno/a con respecto al proceso de ensefianza-aprendizaje.

e Las fases de la evaluacién continua que se llevaran a cabo son:
1. EVALUACION INICIAL
Se trata de conocer la situacién de partida del alumno y del grupo, detectando sus
caracteristicas, intereses y necesidades. Ello permite comprobar si los alumnos estan
en disposicion de aprender lo programado, o replantear en su caso los objetivos
previstos. Se realizard, en su caso, a principio de curso.
2. EVALUACION FORMATIVA
El objetivo fundamental de este tipo de evaluacion es determinar el grado de adquisicion
de los aprendizajes para ayudar, orientar y prevenir, tanto al profesorado como al
alumnado de aprendizajes no aprendidos o aprendidos errbneamente.
3. EVALUACION SUMATIVA
Reunira todos los datos significativos para entrar en el proceso de calificacion final del
alumnado. Se tendra en cuenta la informacion obtenida de las evaluaciones inicial y
formativa junto con las actividades disefiadas para esta fase final.

Nos sirve para saber si el alumnado ha alcanzado los resultados de aprendizaje del

modulo.

7. EVALUACION. CRITERIOS DE CALIFICACION.

ORDEN 79/2010, de 27 de agosto, de la Conselleria de Educacion, por la que se regula la
evaluacion del alumnado de los ciclos formativos de Formacion Profesional del sistema
educativo en el ambito territorial de la Comunidad Valenciana.

Para la calificacion de este mdodulo profesional se tendra en cuenta los contenidos:

Conceptuales (70%) procedimentales (20%) y actitudinales (10%).
1ACTITUDINAL
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Las valoraciones realizadas mediante la observacién del alumnado. supondran el

10% de la calificacion total del médulo.

Asistir a clase NO implica el aprobado y si se viene a clase los alumnos tienen que seguir
el PRINCIPIO DEL ESFUERZO, tener interés por el médulo y buena actitud hacia el

maodulo, compaferos y profesor.
Para los contenidos actitudinales se tendra en cuenta:

A. ACTITUD Y COMPORTAMIENTO: respeto al grupo, al aula, profesor, material,

espacios. etc.

Debemos evaluar las siguientes actitudes ya que son necesarias para el dia que se

incorporen a cualquier trabajo:
* Demostrar constancia y esfuerzo personal en las tareas que realizan.
e Puntualidad en la entrega de trabajos.
¢ Mantener una actitud positiva y activa hacia el trabajo.
e Tener respeto hacia las ideas de los demas.

* Aceptar las normas de comportamiento y trabajo establecidas (hacer las
actividades en clase cuando lo dice la profesora)

e Saber trabajar en equipo.

¢ Tener iniciativa.

¢ No utilizar el mévil (excepto cuando lo pida el profesor con fines educativos)

e Ser puntuales: Comenzadas las clases, los alumnos que injustificadamente
lleguen tarde no podran entrar en el aula después que haya entrado el profesor.
La acumulacion de retrasos injustificados puede llegar a catalogarse como falta
de asistencia. Mas de cinco minutos de retraso se considerara falta de
puntualidad (tres faltas de puntualidad equivalen a una falta de asistencia segun
RRI).

B. ASISTENCIA A CLASE

La responsabilidad educativa del profesorado implica la necesidad del control de la
asistencia del alumnado a clase. Se utilizardn, a este fin, los procedimientos y/o

sistemas que establezca la Direccion del centro.
* Normativa: Resolucién inicio de curso de 26 de julio de 2021

“La evaluacion de las ensefianzas de Formacion Profesional sera continua.
La aplicacion del proceso de evaluaciéon continua del alumnado requiere su asistencia
regular a las clases y actividades programadas para los distintos médulos profesionales

del ciclo formativo.

Para ello, en régimen presencial, sera necesaria la asistencia al menos al 85 % de las

clases y actividades previstas en cada médulo.”

¢ Faltas justificadas
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Se consideraran justificadas las faltas de asistencia por enfermedad o causa mayor. En
ambos casos, el alumnado deberd presentar un justificante oficial acreditativo. El
alumnado presentara la notificacion al tutor el primer dia de incorporacién a clase,
posterior a la falta y una vez presentada a todos sus profesores. Es responsabilidad
Unica y exclusiva del profesor determinar si el documento entregado por el alumno

justifica o no la falta de asistencia.

En el caso de que un alumno tenga que faltar a clase por un motivo justificado, durante
un periodo de varios dias, se comunicara por escrito o verbalmente al tutor del grupo,
las fechas precisas y la duracién de ausencia, para que éste informe con antelacion al

profesorado y se tomen todas las medidas oportunas.

En el caso de que la falta sea a una prueba, examen o actividad relevante de cara
ala evaluacién, no bastara con justificar la falta de asistencia, sino que se debera
especificar claramente los motivos justificados de la ausencia, mediante
certificado médico. Si no lo justifica ird a la recuperacién directamente y la
calificacion final del alumno se obtendra de un examen final que calificara el 100%

de la nota.

Estar trabajando NO es un motivo para no hacer un examen puesto que se puede pedir
permiso, aun asi hay que comentarlo al profesor, con antelacion, por si se puede hacer
algn cambio.
La peticion de aplazamiento de examen no se puede solicitar en el mismo dia de
su realizacion, pero si antes de la fecha puesta para tal fin. Corresponde al profesor de
la asignatura afectada decidir sobre el particular.

¢ Faltas no justificadas (FNJ)
Se restara 0,20 puntos por falta no justificada
Si superan el 15% del total de las horas del médulo en cémputo anual, (24 horas lectivas),
el alumno perdera el derecho a la evaluacién continua de las evaluaciones que
queden hasta el final del curso de ese moédulo y de la evaluacion en curso. El alumno
podra presentarse al examen, de esas evaluaciones, que se celebre en la convocatoria
ordinaria de JUNIO.
En el caso de que un alumno pierda el derecho a la evaluacién continua la calificacién

final del alumno se obtendra de un examen final que calificara el 100% de la nota.

Ademas, el alumno debera tener en cuenta que puede ser objeto de anulacion de

matricula por inasistencia segun las instrucciones sobre ordenacion académica.
2.PROCEDIMENTALES

Las valoraciones realizadas mediante las actividades de aplicacion supondréan el 20%

de la calificacion total del médulo.
* Las actividades que se manden para casa o que se estén haciendo en clase y
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gue el alumno nos las trae hechas o que no las hace en clase cuando se lo pida
la profesora se le pondra un negativo. Se restara 0,20 puntos por negativo

Se evaluara:

* Tanto las salidas a la pizarra, su desenvolvimiento para hacer las actividades y
trabajos, tanto individuales como colectivos, realizados en el aula como en casa.

e Las actividades de aplicacion seran muy importantes. Se puntuaran éstas
siempre que se presenten en la fecha acordada.

+ Eltrabajo en clase y la entrega de los trabajos son obligatorios. Se podran pedir
al alumno en cualquier momento, ya que una vez que se realiza la practica en
clase y se explican los contenidos teoricos, el alumno debe finalizar las practicas
gue se han ido mandando.

e Exposiciones:
1. Cuando se hagan exposiciones se evaluaran los siguientes conceptos:

2. Presentacion del trabajo (quedan claros los conceptos, esta bien presentado, no
tiene faltas de ortografia...)
3. Exposicién (se expresa claramente, no se rie, va bien vestido, habla despacio...)
4. Preguntas (han realizado las preguntas originales, son interesantes, no son
excesivamente cortas...)
3.CONCEPTUALES
Las valoraciones realizadas mediante la prueba de evaluacién, (con contenidos
procedimentales y/o conceptuales) supondran el 70 % de la calificacién total del médulo.

Se penalizara con 0,10 puntos las faltas de ortografia (con un maximo de 1 punto).

La presentacién restara 0’5 puntos.

Cuando se haga un trabajo sobre un tema, este estara valorado entre 0,5 y 1 punto,
siempre que se presente en la fecha acordada por lo que el 70 % bajara en
proporcion.

Durante cada evaluacion se pueden realizar uno o varios controles, exdmenes orales o
escritos, examenes a desarrollar o preguntas tipo test al igual que exadmenes sorpresa.

En los examenes tipo test las preguntas mal restan, preguntas no contestadas no restan.

Si se han hecho varios parciales en la evaluacion, la nota final sera la media aritmética
de esos parciales o la media ponderada si se considera que un parcial es mas

importante que otro. Para hacer media los parciales tienen que tener un minimo de 4.
7.1.1. CALIFICACION DE LA EVALUACION

Para calcular la nota global de cada evaluacion, se sumaran las notas de los contenidos

conceptuales, procedimentales y actitudinales.
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La valoracion de la evaluacion ird comprendida de 1 a 10, en nimeros enteros para

aprobar hay que sacar un 5 0 mas.

Si yo veo que, aunque haya aprobado los exdmenes (conceptuales), el alumno no tiene
muy claro algin concepto o procedimiento le puedo pedir algin trabajo suplementario
gue me debera entregar en la fecha acordada y que tendré en cuenta para la nota final

del médulo.

La evaluacion es un instrumento para la mejora del proceso de ensefianza aprendizaje.
7.1.2. CRITERIOS DE RECUPERACION DE LA EVALUACION

Los contenidos tratados en una evaluacion y que no fuesen asimilados suficientemente
por el alumno, podrdn ser recuperados por medio de una prueba evaluativa o
presentacibn de un trabajo (segun lo vea yo necesario) teniendo en cuenta los

contenidos minimos.

Dicha prueba se realizard después de la evaluacion correspondiente o si las
circunstancias no lo permiten (porgue se rompe la dinAmica de la clase) se realizard una

recuperacion de la evaluacion correspondiente en junio.

El examen sera sobre 10 y la nota de la recuperacion sera el 100% del examen, y

tendran que tener un 5 0 mas para haber recuperado.

12 Acudiran a recuperacion los alumnos suspendidos y los no presentados sin

justificacion

22 Podran tener una segunda oportunidad, a criterio del profesor, si el alumno se ha
esforzado y ha demostrado su interés por el médulo (asistencia, trabajos, etc.) El

examen sera de todo el médulo.

