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1-INTRODUCCION

1.1.Justificacion

Esta programacion corresponde al modulo de Comunicacion empresarial y atencion al cliente,

modulo que se imparte en el primer curso del ciclo de Grado Medio de Gestion Administrativa.

El ciclo de Gestion Administrativa esta regulado por la siguiente normativa:
+ Real Decreto 1126/2010, de 10 de septiembre, por el que se modifica el Real Decreto
1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en Gestion

Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas

« Orden 37/2012, de 22 de junio, de la Conselleria de Educacion, Formacion 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.

+ Decreto 104/2018, de 27 de julio, del Consell, por el que se desarrollan los principio de

equidad y de inclusién en el sistema educativo valenciano.

« Orden 20/2019, de 30 de abril, de la Conselleria de Educacidn, Investigacién, Culturay
Deporte, por la cual se regula la organizacién de la respuesta educativa para la inclusion del
alumnado en los centros docentes sostenidos con fondos publicos del sistema educativo

valenciano.

- RESOLUCION de 1 de junio de 2021, del director general de Centros Docentes, por la que

se fija el calendario escolar del curso académico 2021-2022.

El Titulo de Técnico en Gestion Administrativa queda identificado por los siguientes elementos:

- Denominacion: Gestion Administrativa

« Nivel: Formacién Profesional de Grado Medio
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«  Duracion: 2.000 horas
+  Familia Profesional: Administracion y Gestion
« Referente europeo: CINE-3 (Clasificacion Internacional Normalizada de la

Educacion).

El moédulo se imparte en el primer curso de Gestion Administrativa es de 160 horas, repartidas en 5

horas semanales .

1.2. Contextualizacion de la programacion.

Esta programacion se contextualiza en el IES Laurona, ubicado en la

calle Dr. José Pérez Martinez, n° 6, de Lliria.

Segun los datos del Padron de 2021, el Municipio de Lliria cuenta con 23.648 habitantes, lo que
supone el 14,02% de la poblacion de la comarca (168.624 hab).

En cuanto a la composicion de la poblacion, el 73,17% son nacidos en la Comunidad Valenciana, y
el 10,99% son emigrantes.

Respecto a la distribucién de la poblacion por edad, los menores de 29 afios suponen
aproximadamente un tercio de la poblacion (29,89%).

Si nos centramos en el nivel de estudios de la poblacion del municipio, predominan claramente los

que tienen estudios medios (grado 2).

Poblacién del Municipio de Lliria por nivel de estudios

® Analfabetos y sin estudios
W Estudios primarios (Grado 1)
a Estudios medios (Grado 2)

Estudios superiores (Grado 3)
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En el municipio de Lliria habia censadas 1.378 empresas en 2022, y 12.629 en la comarca. Estas cifras
indican que tanto la propia Lliria como la comarca de Camp del Turia disponen de un tejido
empresarial significativo.

De ellas, el porcentaje que pertenecen al sector industria es 6%, a la construccion un 12%y 82% a
servicios.

En definitiva, los datos demogréaficos y econdmicos expuestos justifican la pertinencia de la ensefianza
de economia y de los diferentes ciclos formativos del departamento de administracion del IES

Laurona, en el municipio y en la comarca.

Caracteristicas del centro

La oferta formativa del IES Laurona es amplia, pues comprende los niveles de ESO,
Bachiller y Ciclos Formativos.

En el turno de mafiana, se imparte:

ESO
1° ESO (4 grupos)
2° ESO (4 grupos + PAM)
3° ESO (3 grupos + PMAR),

4° ESO (3 grupos + PR4);

BACHILLERATO

1°y 2° en las modalidades cientifica y Humanistica y Social.

CICLO FORMATIVO GRADO BASICO
CFGB de Servicios Administrativos (1° y 2°)

CFGB de Electricidad y Electronica (1°y 2°).

CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO
GM de Gestion Administrativa (1°y 29);

GM de Instalaciones de Telecomunicaciones (1°y 29).
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En el turno de tarde, la docencia abarca los siguientes ciclos formativos:

CICLOS FORMATIVOS DE GRADO SUPERIOR en la modalidad Presencial
GS de Administracion y Finanzas (1°y 2°)
GS de Mantenimiento Electrénico (1°y 2°)

GS de Electromedicina Clinica (1°).

GS Dietética (1° y 2°)
CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO

GM de Farmacia y Parafarmacia (1° y 2°)
GM Atencion a personas en situacion de dependencia (1°y 2°)

El departamento de Practicas Formativas se encarga de coordinar la Formacion en los Centros de
Trabajo (FCT). Un namero significativo de alumnos que las realizan es contratado al finalizar su
periodo formativo.

Segun los datos del curso anterior?, el IES contaba con 755 alumnos matriculados, agrupados en 38
grupos, con el siguiente desglose:

Nivel académico Numero de alumnos Grupos
ESO 361 19
Bachillerato ciencias 46 2
Bachillerato humanistico 73 2
Formacion Professional Béasica 50 4
Ciclos Grado Medio 97 4
Ciclos Grado Superior 128 7
Totales 755 38

1 En el momento de realizar la presente programacion, el periodo de matricula de Ciclos Formativos del curso actual no
se haya cerrado.
4
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El departamento didactico “Familia Administracion y Gestion” esta formado por 14 profesores, 7 PS
y 7 PT.

Perfil del alumnado que cursa el médulo.

El mdédulo de Comunicacion Empresarial y Atencidn al Cliente se imparte 5 horas semanales en el
turno de mafiana, que se inicia a las 08:00 y finaliza a las 13:55 horas , teniendo un patio de 10:45 a
11:10 horas (25 minutos) . Su distribucién es los lunes de 08:55 a 09:50, los martes de 12:05 a 13:00,
los jueves de 12:05 a 13:00 y los jueves de 08:55 a 10:45.

El grupo esta compuesto por 24 estudiantes cuya edad oscila entre los 16 y 39 afios. La mayoria

proceden de Lliria, Eliana, Olocau, Pobla de Vallbona y Villamarxant.

1.3. Objetivos generales del titulo y su relacion con el modulo

Los objetivos generales del mddulo profesional son los que se detallan a continuacion:

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

2) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su
estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

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

4) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas con
su empleo mas eficaz en la tratamiento de la informacion para elaborar documentos.

5) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las condiciones
de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la informacion.

6) Analizar los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos,
aplicandolas de forma manual e informatica para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

7) Interpretar la normativa y metodologia contable, analizando la problematica contable que

puede darse en una empresa, asi como la documentacion asociada para su registro.
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8) Introducir asientos contables manualmente y en aplicaciones informaticas especificas,
siguiendo la normativa en vigor para registrar contablemente la documentacion.

9) 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 financiacién de la empresa para realizar las
gestiones administrativas relacionadas.

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

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

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.

13) Cumplimentar documentacion 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.

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

15) 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.

16) Identificar 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.
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17) Reconocer las principales aplicaciones informéticas de gestion para su uso asiduo en el
desemperio de la actividad administrativa.

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

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

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

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

22) Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y estudiando

la viabilidad empresarial para la generacion de su propio empleo.

La formacién del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales del ciclo formativo

1),2),4),5),6),15) y 20)

2-COMPETENCIAS

2.1. Competencia general del titulo

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se relacionan a

continuacion:

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

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

3. Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segin las técnicas

apropiadas y los parametros establecidos en la empresa
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4. Registrar contablemente la documentacién 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, ajustdndose 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 dafos en las personas y en el ambiente.

11. 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.

12.Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas Yy
procedimientos establecidos, definidos dentro del &mbito de su competencia.

13. Mantener el espiritu de innovacién, de mejora de los procesos de produccién y de
actualizacion de conocimientos en el &mbito de su trabajo.

14. Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de las relaciones laborales,

de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente.
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15. Detectar y analizar oportunidades de empleo y autoempleo desarrollando una cultura
emprendedora y adaptandose a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones.

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

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

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

19. Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacién.

La formacidn del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales del ciclo

formativo 1, 2,3, 9, 13, 16,17,18 y 19.

El médulo esté unido a las unidades de competencias:

UC0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

3-CONTENIDOS.

La ORDEN 37/2012 establece el curriculo para la Comunidad Valenciana, donde se detallan los

contenidos de nuestro modulo, los cuales son los siguientes:

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:

Elementos y barreras de la comunicacion.
— Comunicacion e informacion 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.
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— La organizacion empresarial. Organigramas — Principios y tipos de organizacion empresarial.
— Departamentos y areas funcionales tipo.

— Funciones del personal en la organizacion.

— Relacién interdepartamental.

— Descripcion de los flujos de comunicacion.

— La comunicacidn interna en la empresa: comunicacion formal e informal.

— La comunicacidon externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

Transmision de comunicacion oral en la empresa:
— Principios basicos en las comunicaciones orales.
— Normas de informacion y atencion oral.
— Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo en las dos lenguas
cooficiales.
— Clases de comunicacion oral: Dialogo. Discurso. Debate. Entrevista.
— La comunicacion no verbal. Elementos del lenguaje no verbal.
— La imagen personal.
— La comunicacion verbal dentro del ambito de la empresa.
— La comunicacion telefonica: barreras y dificultades en la transmisién de la informacion.
— La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefonica.
— El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefonico. Normas para hablar correctamente por
teléfono.
— La informatica en las comunicaciones verbales: videoconferencia, chat y otros.

— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identifica-cion, gestion, despedida.

10
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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 ortogréficas, sintacticas y de léxico en las comunicaciones escritas socioprofesionales.
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 ofimaticos y telematicos.
El correo electronico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails. Adjuntar documentos.
La recepcion, envio y registro de la correspondencia.
Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
La salida de la correspondencia de la empresa.
Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.

Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

Archivo de la informacion en soporte papel e informatico:
Archivo de la informacidn en soporte papel
Clasificacion y ordenacion de documentos.

Normas de clasificacion: alfabética, geografica, por materias, crono-l6gica, decimal.

Ventajas e inconvenientes.

Necesidades de conservacién de la documentacion.

— Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

11
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Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia.

Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informéticos

Clasificacion de la informacion.

Utilizacion de indices

Centralizacion o descentralizacién del archivo.

El proceso de archivo: normas a tener en cuenta en el archivo de documentos

Confeccidn y presentacion de informes procedentes del archivo.

La purga o destruccion de la documentacion.

Aplicacion de técnicas 3R (reducir, reutilizar reciclar) en la elaboracion de documentos —

Confidencialidad de la informacion y documentacion.

Archivo de la informacion en soporte informatico:
Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
Estructura y funciones de una base de datos.— Procedimientos de proteccion de datos.
Archivos y carpetas: identificacion, organizacion, creacion de accesos directos.
Organizacidn en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de comunicacion telematica.

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

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 percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.
La satisfaccion del cliente.

Los procesos en contacto con el cliente externo.

12
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Atencidn de consultas, quejas y reclamaciones:
— El departamento de atencion al cliente. Funciones.
— Valoracion del cliente de la atencidn recibida: reclamacion, queja, sugerencias y
felicitacion
— Elementos de una queja o reclamacion.
— Las fases de la resolucién 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:— Entes publicos. — Entes privados.
— Normativa en materia de consumo: Marco legal estatal, autonémico y local.
— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias:
— Recepcioén.
— Registro.
— Acuse de recibo.
— Tramitacion y gestion.
— Tipologia de las demandas de consumo.

— Hojas de reclamaciones.

13
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Potenciacion de la imagen de la empresa:
El marketing en la actividad econdmica: su influencia en la imagen de la empresa.
Naturaleza y alcance del marketing
La imagen corporativa.
La oferta y la demanda.
Definicion de marketing.
La funcion del marketing en la empresa.
El departamento de marketing
Los elementos del marketing: Producto. Precio. Distribucién. 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 publicitarias
La promocion.
Las relaciones publicas.

La responsabilidad social corporativa.

Aplicacion 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.

Evaluacién y control del servicio:
14
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— La medicion de la satisfaccion del consumidor.

— Solucion a los problemas de calidad.

— Control del servicio posventa:

— Procedimientos utilizados en la posventa.

— Posventa: andlisis de la informacion. Servicios de asistencia posventa.

— Utilizacion de las herramientas de gestion de gestion de relacion con clientes (CRM) en la

posventa.

Fidelizacién de clientes: Elementos de fidelizacién como estrategia de empresa.

Fidelizacion efectiva.

4-UNIDADES DIDACTICAS.

4.1. Organizacion de las unidades didacticas.

La organizacién de las unidades didacas para el mddulo Comunicacion Empresarial y Atencion al
Cliente es la siguiente:

8.

9.

Empresa

Estructura organizativa de la empresa
Organigramas

Informacion de la empresa

Procesos de comunicacion

Etapas y tipos de comunicacion
Comunicacion interna de la empresa
Comunicacion externa

Comunicacion efectiva

10. Barreras de la comunicacion

15
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1- Comunicacion oral

2- Criterios de calidad en la comunicacion

3- Elaboracion del mensaje

4- Situaciones y técnicas de la comunicacion presentacial
5- Comunicacidn en la recepcion de visitas

6- Habilidades sociales

7- Normas de protocolo en la empresa

8- Comunicacion no verbal

1. Proceso de comunicacion telefonica

2. Usos habituales del teléfono en la empresa

3. Expresion verbal y no verbal al teléfono

4. Protocolo en las llamadas telefonicas

5. Centralitas telefonicas

6.Equipos y medios en las comunicaciones telefonicas

7.Informatica en las comunicaciones verbales

1. Comunicacion escrita

2. Normas de redaccién de documentos
3.Documentos de comunicacion interna
4.Documentos de comunicacion externa

5.Soportes para elaborar y transmitir documentos
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6.Canales de transmision escrita de informacion
7.Herramientas de busquedad de informacion

8.Aplicaciones informéticas de procesamiento de textos

1. Circulacion de la correspondencia

2. Correspondencia de entrada

3. Correspondencia de salida

4. Procedimientos con la Administracion Publica
5. Servicio de correos

6. Compariias de mensajeria

7.Medios telematicos: funciones y procedimientos

8.Normas de seguridad y confidencialidad

1. Archivo en la empresa

2. Tipos de archivos empresariales

3. Sistemas de clasificacion de documentos
4. Archivo de documentos en papel

5. Archivo informatico de datos

6. Soportes y materiales de archivo

7. Proteccion de la informacion: la LGPD
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1. El cliente y su importancia para la empresa

2. Motivaciones y necesidades de los clientes

3. Procesos de decision de compra del cliente

4. Elementos de la atencion al cliente

5.Departamento de atencién al cliente

6.Comunicacién y asesoramiento en la atencion al cliente
7.Satisfaccién y calidad

8.Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente

1. Valoracion de la atencién recibida

2. Consumidor y su proteccién

3. Consumidor y Administracion

4. Reclamaciones

5. Gestion empresarial de las reclamaciones

6. Resolucion de una reclamacion ante la administracién

1. Funcién comercial de la empresa

2. Marketing: conceptos y niveles de desarrollo
3. Implantacién del plan de marketing
4. Producto y sus estrategias

5.Precio y sus estrategias
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6.Acercamiento fisico al cliente: la distribucion
7.Estrategias d ela comunicacion con el cliente

8.Imagen y cultura de la empresa

4.2. Distribucion temporal de las unidades didacticas

Este modulo tiene asignado 160 horas para su desarrollo distribuidas en 5 sesiones semanales. Los
contenidos del médulo se han distribuido en 9 unidades didacticas, citadas en punto 4.1. La
distribucion horaria de las mismas y su incorporacion en las evaluaciones que consta el curso es:

1 EMPRESA Y COMUNICACION 15 12

2 COMUNICACION PRESENCIAL 18 12

3 COMUNICACION TELEFONICA 18 18

4 COMUNICACIONES ESCRITAS 18 22

5 TRATAMIENTO DE LA 15 22
CORRESPONDENCIA Y LA PAQUETERIA

6 ARCHIVOS Y CLASIFICACION DE 20 22
DOCUMENTOS

7 DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL 20 3
CLIENTE Y DE SU SATISFACCION

8 ATENCION DE QUEJAS Y 16 3
RECLAMACIONES

9 POTENCIACION DE LA IMAGEN 20 30
EMPRESARIAL
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Evaluacion Inicial: Primera semana de octubre de 2022
12 Evaluacion: Ultima semana de noviembre de 2022.
2% Evaluacion: Primera semana de marzo de 2023.

32 Evaluacion: Primera semana de junio de 2023.

Evaluacion extraordinaria pendltima semana de junio de 2023.

La temporalizacién de los contenidos es provisional y puede variar en funcion de variables como: la

evaluacion inicial, la evolucion del grupo a lo largo del curso.

5-METODOLOGIA: ORIENTACIONES DIDACTICAS.

5.1. Metodologia general.

Se plantearan problemas que actien sobre dominios conocidos por los alumnos, bien a priori, 0
bien como producto de las ensefianzas adquiridas con el transcurrir de su formacion tanto en este
como en los otros modulos de este ciclo formativo.

Ademas, se tratard de comenzar las unidades de trabajo averiguando cuéles son los conocimientos
previos de los alumnos sobre los contenidos que se van a tratar y reflexionando sobre su necesidad y
utilidad. El desarrollo de las unidades se fundamentara en los siguientes aspectos:

[1 Se variara la distribucion espacial del aula, dentro de las posibilidades, en funcion de la actividad
que se desarrolle.

[1 Se comenzara con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento a priori de los
alumnos sobre la temética de la unidad. Sera interesante plantear estas actividades en forma de
debate para lograr conferirles cierto caracter motivador. Se intentard que los alumnos trabajen
sobre cadigos ya hechos, ya que asi se les ayuda a superar ese bloqueo inicial que aparece al
enfrentarse a cosas nuevas.

(1 Se seguira con la explicacion por parte de la profesora de los conceptos de cada unidad didactica.
Se facilitara apuntes y presentaciones, asi como bibliografia complementaria y fotocopias de
apoyo para cada uno de los contenidos del médulo.
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Posteriormente, se planteara y resolverd una serie de ejercicios, cuyo objetivo serd llevar a la
practica los conceptos tedricos expuestos en la explicacion anterior. Se resolvera todas las dudas
que puedan tener el alumnado, tanto tedricas como précticas. Incluso si lo considerase necesario
se realizaran ejercicios especificos para aclarar los conceptos que mas cueste comprender al
alumnado. Posteriormente, se propondra un conjunto de ejercicios, de contenido similar a los ya
resueltos en clase, que deberan ser resueltos por los alumnos, bien en horas de clase o bien en
casa.

Ademas, sera necesario la utilizacion de equipos de reprografia y encuadernacion de documentos;
registro y archivo de documentacion comercial administrativa; utilizacion de equipos de telefonia;
ordenadores y conexion a internet

Se intentara que las actividades que se realicen durante la sesion tengan un caracter grupal para
formar al alumnado en un clima de trabajo grupal, aspecto muy importante en la actualidad en
ambientes empresariales.

Cuando sea posible, la profesora cerrara la sesion con un resumen de los conceptos presentados y
una asamblea en la que se observara el grado de asimilacion de conceptos. Pueden utilizarse
estrategias como: «preguntas rebote» (un alumno/a pregunta a otro alumno/a) y «preguntas
reflejo» (un alumno/a lanza la pregunta al grupo) que cubran las partes mas significativas de la
materia tratada en la sesion.

Cada estudiante debera realizar una serie de actividades que dependeran de los contenidos de las
unidades didacticas. Estas actividades podran ser individuales o en grupo. Ademas, se podra
proponer algun trabajo o actividad que englobe conocimientos de varias unidades didacticas para
comprobar que los conocimientos han sido satisfactoriamente asimilados. Seria recomendable, al
menos, un trabajo o actividad por cada evaluacion.

En posible situacion de confinamiento, se emplearan herramientas digitales, como por ejemplo la
plataforma Webex para desarrollar las tareas del docente con el grupo de la clase y la plataforma

AULES para adjuntar las tareas o trabajos solicitador por el docente en los términos previstos.
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5.2. Metodologia especifica. Estrategias didacticas especificas.

La eleccidn de estrategias didacticas debera estar orientada en todo momento a la consecucién de
las competencias. En el modulo de Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente se seguiran las
pautas metodoldgicas que a continuacion se destallan:

Activar la curiosidad y el interés por el contenido a tratar:

0 mediante la presentacion de informacion nueva, sorprendente.

0 planeamiento de problemas que el alumno haya que resolver.
Orientar la atencion del alumno durante todo el proceso de la actividad: estructurar el proceso,
utilizar la gamificacion, ya que jugando y aprendiendo, son multiples las ventajas obtenidas ya
que simplifica las actividades dificiles.
Organizar actividades cooperativas y vincular esta actividad a la evaluacion.
Mostrar la relevancia del contenido:

o relacionando el contenido con la realidad, utilizando un lenguaje familiar.

o mostrando la meta que queremos alcanzar, y su relevancia mediante ejemplos.

Utilizar estrategias indagatorias, que ponen al alumnado en situaciones de reflexion y accion,
dotandoles de una mayor autonomia en la construccién de los conocimientos y acercar al alumno
a la realidad de la practica empresarial.

TIC como herramienta. Las TIC permiten adaptarse a las capacidades del alumnado a su ritmo de

aprendizaje y a sus conocimientos previos. Trabajamos con la plataforma AULES, que permitira:
o Colgar contenidos atractivos (Power Point, noticias actuales, videos, webs)
0 Una mayor comunicacion via foros, mensajes, etc
o El fomento del debate y la reflexion o Registro y correccidn de producciones y
trabajos entregados.

0 Desarrollo de habilidades y competencias, especialmente la digital.
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Asi, en funcion del momento de la unidad didactica o de la sesion y de su finalidad, quedan disefiadas
las siguientes actividades:

Tipologia de actividades.

Al inicio del médulo.

Presentacion del médulo y de la Programacion.

Al inicio de cada blogue tematico y de cada UD

Actividad de introduccion Actividad de motivacion

Durante el desarrollo de la unidad didactica.

Actividades de desarrollo Actividades de consolidacion

Al finalizar cada unidad didactica.

Actividades de refuerzo Actividades de ampliacion  Actividad de sintesis

Al finalizar cada Evaluacion

Actividades de evaluaciéon

5.3. Actividades complementarias

En el momento de confeccionar la presente programacion, no hay nada cerrado. Se esta procediendo
a realizar llamadas telefénicas para que confirmen disponibilidad y aforo en varias actividades
previstas. Asi pues, no se puede confirmar en este momento ninguna actividad complementaria.
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5.4. Elementos transversales

a. Fomento de la lectura y las habilidades comunicativas

Desde el mddulo se propondran estrategias como:

e Hacer que los alumnos lean en clase en voz alta diferentes apartados del tema. Exposicién oral
de actividades.
o lectura de articulos de divulgacion, (revistas, prensa general...) relacionados con los

contenidos estudiados en clase.

b. Comunicacion audiovisual. TiC’s

Las TIC ‘s nos permiten mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje, con un alumnado que es nativo

digital. Asi se fomentara el uso de internet con espiritu critico para la basqueda de informacion. La

entrega de trabajos y actividades se realizara a traves de la plataforma AULES. Se procurara la

realizacion de actividades utilizando aplicaciones educativas como kahoot, edpuzzle, Quizizz,etc.
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6-EVALUACION DEL ALUMNADO.

6.1. Criterios de evaluacion.

Los criterios de evaluacién hacen referencia a como vamos a evaluar nuestro alumnado.

‘ MODULO: COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

a. Se ha reconocido la necesidad de comunicacién entre las personas

b. Se ha distinguido entre comunicacion e informacion

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

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

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

g. Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de
informacion dentro de la empresa.

h. Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion
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R.A2

a. Se han identificado los principios bésicos 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

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, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.

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

f. Se ha utilizado el léxico 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
béasicas de uso

I. Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad j. Se han
analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias
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R.A3

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

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

C. Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién 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
ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacion de partida

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

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

I Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas e

instituciones publicas y privadas
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R.A4

a. Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se
persiguen.
b. Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacién que se

pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos
habituales de registro, clasificacion y distribucion de la informacion en las
organizaciones

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

d. Se han identificado las principales bases dedatos 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. Se han aplicado las técnicas
de archivo los intercambios de informacion telematica (intranet, extranet, correo
electronico)

g. Se han reconocido los procedimientos de consulta y conserva cion de
la informacion y documentacion y detectado los errores que pudieran producirse
en él

h. Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la
informacion, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en
bases de datos informaticas
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R.A5

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 ha identificado 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 situacion de la que
se parte.

h. Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y

asesoramiento a un cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

I Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo
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R.A.6

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.
suministrar al cliente.
f.
y reclamaciones.
g.
electrénicos u otros canales de comunicacion.

h.

J-

Se ha identificado y localizado la informacién que hay que

Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas

Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios

Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.
Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion
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a. Se ha identificado el concepto de marketing.

b. Se han reconocido las funciones principales del marketing.

C. 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.
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R.A8

J-

a.

b.

C.

d.

e.

f.

g.

h.

Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del

servicio al cliente.

Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los

clientes.

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

servicio.

Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para

anticiparse a incidencias en los procesos.

Se han detectado los errores producidos en la prestacion del

servicio.

Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias

producidas.

Se ha explicado el significado e importancia del servicio postventa en los

procesos comerciales.

Se han definido las variables constitutivas del servicio postventa y su

relacion con la fidelizacién del cliente.

Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y

servicio postventa.

Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de

calidad del servicio postventa, asi como sus fases y herramientas

6.2. Resultados de aprendizaje

A continuacion, se enumeran los resultados de aprendizaje del modulo:

[0 R.A.L. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la

empresa y los flujos de informacidn existentes en ella.

0 R.A.2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.
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1 R.A.3. Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.

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

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

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

[1 R.A.7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas
del marketing.

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

establecidos.

6.3. Instrumentos de evaluacion.

Los instrumentos de evaluacion son las herramientas que utiliza el docente para recoger la
informacion que le permita evaluar el proceso de aprendizaje de los alumnos y conocer el grado de
desarrollo de las competencias y objetivos.

o Dossier de actividades referentes a cada momento de la UD,
bien en el cuaderno o bien en AULES.
0 Trabajos de investigacion

0 Exposiciones, entrevistas orales, que seran avaluadas segln
la rdbrica entregada al alumnado.

o Gamificacion, se utilizard juegos con los ordenadores, o aplicaciones
digitales como Kahoot/quizizz, que permite preguntas y respuestas de forma
intuitiva.

0 Prueba escrita: es la prueba que se realizara al final de cada una de las
unidades didacticas y nos permitird conocer si el alumno ha conseguido
alcanzar los contenidos segin normativa.
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4. Criterios de calificacion.

En cuanto a los criterios de calificacion, en general obtendremos la calificacion correspondiente a

cada evaluacion del siguiente modo:

ICRITERIOS DE CALIFICACION ESPECIFICOS PARA ESTE MODULO \

Se realizaran tres evaluaciones, que se calificaran del 1 al 10. Se consideraran aprobadas las que
sean iguales o superiores a 5 y negativas las restantes.

La calificacion trimestral se obtendra teniendo en cuenta la siguiente media ponderada:

Instrumentos de evaluacion Porcentaje

Prueba escrita Preguntas tipo test, preguntas cortas, 60%
de aplicacion, ejercicios préacticos.

Presentacion en plazo, calidad y 30%
organizacion del contenido. Limpieza

Realizacion del cuaderno y : o
y ortografia ( Rabrica cuaderno).

actividades. Actividades en

AULES.

Participacion en clase, respeto y buen 10%

Actitud y comportamiento del . N
comportamiento e interés.

alumno ) )
Asistencia y retrasos.

Las pruebas escritas: Se llevaran a cabo en la fecha acordada. Se realizara varios controles o
pruebas objetivas por trimestre. La calificacion minima en cada una de las pruebas parciales
debera ser de 4 puntos, para que pueda realizarse la media aritmética, con el fin de determinar la

calificacion de la evaluacion a la que corresponden.
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En caso de no asistir al examen, podra realizarse otro dia, establecido por el docente, siempre que
se aporte justificante oficial (médico), o en caso de no tenerlo, serd necesario que el padre/madre
se retina con la profesora para justificar la ausencia.

Realizacion del cuaderno y actividades, valorando la presentacion en plazo, la calidad y
organizacion del contenido, formateado o limpieza y ortografia, se adjunta a cada alumno rubrica.
Respecto a las actividades propuestas en AULES tendran una fecha de plazo establecida por el
docente y debera cumplirse. En caso de presentarse fuera de plazo su calificacion sera sobre 5.
Actitud:  Los items evaluables en actitud son: participacion, motivacién, colaboracion,
organizacion, constancia y asistencia a clase.

Todos los criterios de evaluacion y calificacion que se han enunciado requieren de la colaboracion
del alumnado, asi pues, en caso que la profesora descubriese que algin alumno utiliza recursos
engafnosos como copias, sustitucion de documentos, etc. en la realizacion de exdmenes o pruebas
escritas, obtendra una calificacion de cero puntos.

Las notas de las evaluaciones se expresaran sin decimales, se redondeara al entero méas cercano.
Se consideraran positivas si son iguales o superiores a cinco, por lo que no se considerara positiva
una calificacion inferior a cinco.

Aquellos alumnos que acumulen un 15% de faltas de asistencia perderan la posibilidad de la
evaluacion continua por trimestres, debiendo examinarse al finalizar el curso de todos los
conocimientos impartidos durante el mismo (ordinaria).

La justificacion de la falta se tendra que presentar para que se dé como valida dentro de los 5 dias

lectivos a la incorporacion del alumno.
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Convocatoria ordinaria

0 La recuperacion de los contenidos no asimilados por el alumnado consistira en la realizacion de
una prueba de las mismas caracteristicas a las ya realizadas, la presentacion de actividades
pendientes o la realizacion de un trabajo que refuerce los contenidos no superados, segun sea el
caso. Para lo que se elaborara un plan de recuperacion donde se le informara de las actividades y
repaso de contenidos.

0 El alumnado que no haya aprobado alguna evaluacion deberéd recuperarla antes de la sesién
ordinaria de evaluacién. Superada esta, la nota final sera la media aritmética de las evaluaciones.

o Sielalumno o alumna hubiera perdido el derecho a la evaluacién continua se debera presentar en

la convocatoria ordinaria a un examen teorico-practico de los contenidos de todo el médulo.

Convocatorias extraordinarias
o Si algin alumno o alumna no logra superar el mddulo, serd convocado a la evaluacion
extraordinaria de finales junio con la parte del médulo pendiente siempre y cuando no haya
perdido el derecho a la evaluacion continua.
o Si el alumno hubiese perdido el derecho a la evaluacién continua deberd presentarse a la

convocatoria extraordinaria a un examen tedrico-practico de los contenidos de todo el mddulo.

El modelo que sigue esta programacion recogera los siguientes momentos de evaluacion:
\ Inicial y diagnéstica: al comienzo del curso con la finalidad de detectar los conocimientos previos
del alumnado en materia de atencion al cliente, que facilitaran la adecuacion del proceso para

la obtencion de aprendizajes significativos.

< Continua, formativa e informativa: acompafiara a todo el proceso proporcionandonos
informacion constante de las carencias y progresos y nos permitira reorientar y modificar los

aspectos que sean disfuncionales.
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\ Final y sumativa: al final del proceso de ensefianza-aprendizaje analizaremos los resultados
valorando el grado de consecucion de las capacidades propuestas, entendiendo la evaluacion
como un instrumento para evaluar los logros alcanzados por el alumnado.

\ Criterial: la evaluacion se realizara tomando como referencia los resultados de aprendizaje y los
criterios de evaluacion del médulo asi como los objetivos generales del ciclo formativo.

\ Diferenciada: atendiendo a la diversidad del alumnado y aplicando procedimientos y técnicas

distintas segun el tipo de contenido.

6.5. Actividades de refuerzo y ampliacion.
Para no limitar el aprendizaje del alumnado se programaran actividades o trabajos de
ampliacion para los alumnos mas aventajados y de refuerzo para aquellos que deban consolidar

conceptos que no dominan.

7-RECURSOS DIDACTICOS Y ORGANIZATIVOS.

Los Recursos van a ser el conjunto de elementos que elegidos de manera eficaz y reflexiva nos
van a servir para realizar satisfactoriamente el conjunto de actividades que se van a ir
desarrollando en nuestra programacion docente.

El médulo se imparte en las aulas Adm.1 y Adm.2 .Se dispone de los siguientes recursos:

a) Recursos Didacticos Materiales.
e Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Ariza Ramirez, Francisco y
Juan Manuel. Editorial McGraw Hill ISBN: 978-84-486-2404-0
e Ejercicios proporcionados por la profesora.
b) Recursos Audiovisuales.
e Presentaciones multimedia tipo PowerPoint, infografia, videos de Youtube, etc.
e P4ginas web relacionadas con los contenidos.

c) Recursos Didacticos Informaticos.
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e Aula con equipos informaticos.

e Proyector, altavoces, pizarra.

e Aplicacion AULES como herramienta de comunicacion para el alumnado. Se subiran
los contenidos y actividades de las unidades para que puedan realizar el trabajo en casa,
se informaré sobre las fechas de exdmenes, reuniones etc.

e Aplicacion ITACA para la comunicacion con los progenitores o tutores del menor.

8-MEDIDAS DE ATENCION AL ALUMNADO CON NECESIDADES EDUCATIVAS
ESPECIFICAS.

En Formacion Profesional nos encontramos con grupos de alumnos y alumnas muy heterogéneos
por diversas razones, como la edad, la procedencia, la formacion académica y la experiencia

profesional, entre otras. Por eso, siempre tendremos una diversidad natural en nuestras aulas.

Con relacion a la diversidad , hay que destacar la legislacion mas reciente que es el Decreto 104/2018

y la Orden 20/2019.

La atencion a la diversidad se plasma en las medidas de atencion educativa especifica que, en nuestro
caso, son de nivel Il ( medidas generales) y de nivel 111 ( medidas mas especificas). Estas medidas se
aplicaran atendiendo a las necesidades concretas de cada alumno y alumna, reforzando el derecho de
todos y todas a una educacion inclusiva.

Entre las adaptaciones que podemos aplicar en el aula, podemos hacer mencion a la modificacion
temporal, adaptaciones concretas en la metodologia, actividades de refuerzo, el uso de herramientas
TIC vy flexibilidad en los plazos de entrega en aquellos casos en que sea necesario, todo ello sin
olvidarnos que en la Formacion Profesional no se pueden hacer adaptaciones curriculares

significativas, pero si centrarnos en las competencias que el alumnado no pueda llegar.
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9-EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

Tanto la programacion como la herramienta que ayuda a la préctica docente y las unidades
didacticas (disefio y funcionamiento) deben ser evaluadas para mejorar la practica docente.
Esta evaluacion se realizard mediante indicadores disefiados por el propio centro educativo,

autoevaluaciones del profesor y opinidn del alumnado. Debera realizarse durante el curso y al

finalizar el modulo.
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