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1. Introduccion

1.1) Justificacion de la programacion
El titulo de “Técnico Superior en Administracion y Finanzas” y sus ensefianzas

minimas se regula por el RD 1584/2011, de 4 de noviembre, de conformidad con el RD
1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacion general de la
formacion profesional del sistema educativo, tomando como base el Catalogo Nacional
de Cualificaciones Profesionales, las directrices fijadas por la Unién Europea y otros

aspectos de interés social.

Asi mismo se establece la, orden 13/2005, de marzo de la Conselleria de Educacion,
Cultura y Deporte, por la que se establece para la Comunitat Valenciana el curriculo del
ciclo formativo de grado superior correspondiente al titulo de Técnico Superior en

Administracion y Finanzas.

Dado que el tipo de ensefianza de este mddulo en concreto es semipresencial, también
hay que atender a las indicaciones de la Orden 4 de julio de 2008 de la Conselleria de

Educacioén.

La Formacién Profesional semipresencial o a distancia tiene como finalidad la
formacion permanente de contenido profesional para personas adultas que no posean
la debida cualificacién profesional, debido a que con estas ensefianzas se acreditan las
competencias profesionales que demandan los distintos niveles del empleo, con la
particularidad de que en ella se alternan contenidos de caracter no presencial con otros

de caracter presencial que permiten acreditar dichas competencias.
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1.2) Contextualizacion
Esta programacion se contextualiza en el IES Laurona de Lliria.

1.2.1) El municipio de Lliria y la comarca del Camp de Turia.
Lliria es un municipio de la Comunidad Valenciana, capital de la comarca Camp de
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La actual Lliria es el resultado de diversas culturas desde la Edad de Bronce. El
término deriva del arabe Lyria, que a su vez proviene, segun Joan Fuster, de Leiria, el
topénimo ibérico de Edeta, ciudad destruida por el general romano Sertorio. Sus
propios hombres fundaron una nueva ciudad, que se denominé Lauro o Laurona?, de la

que toma el nombre nuestro IES.

En 1887, por real decreto, se concedi6 a Liria el titulo de ciudad. El 30 de octubre de

2019 Liria fue declarada Ciudad Creativa de la Musica por la Unesco.

1 La Comarca Camp de Turia la forman diecisiete municipios: Lliria, Benaguasil, Benissan6, Bétera, Casinos,
Domeiio, I’Eliana, Gatova, Loriguilla, Marines, Naquera, Olocau, la Pobla de Vallbona, Riba-roja de Turia, San
Antonio de Benagéber, Serra, y Vilamarxant

2 Lliria Romana Laurona. Consultado en http://www lliria.org/lliria-romana-laurona/

4
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1.2.2) Contexto demografico y econémico de Lliria.
a) Contexto demografico®

Segun los datos del Padrén de 2020, el Municipio de Lliria cuenta con 23.482
habitantes, lo que supone el 14,17% de la poblacion de la comarca (165.771 hab).

En cuanto a la composicidon de la poblacion, el 73,58% son nacidos en la Comunidad
Valenciana, y el 10,62% son emigrantes.

Respecto a la distribucidn de la poblacion por edad, los menores de 29 afos suponen

aproximadamente un tercio de la poblacion (30,43%).

Estructura poblacion por edad del municipio de Lliria

® Mayores de 64 afos
De 30 a 64 afios
De 16 a 29 afios

Menores de 16 anos

Gréfico 1. Estructura de la poblacion por franjas de edad (2020)
Elaboracion propia, a partir de la fuente indicada.
Si nos centramos en el nivel de estudios de la poblacion del municipio, predominan

claramente los que tienen estudios medios (grado 2).

3 Fuente: Argos, Banco de datos municipal. Datos estadisticos | Demografia | Lliria. Consultado en
http://www.argos.gva.es/bdmun/pls/argos mun/DMEDB_MUNDATOSINDICADORES.DibujaPagina?
aNMunld=46147&aNIndicador=2&aVLengua=C
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Poblacion del Municipio de Lliria por nivel de estudios

13%
M Analfabetos y sin estudios

M Estudios primarios (Grado 1)
Estudios medios (Grado 2)

Estudios superiores (Grado 3)

Grafico 2. Estructura de la poblacion por nivel de estudio (2020)
Elaboracion propia, a partir de la fuente indicada.
b) Contexto econémico*
En el municipio de Lliria habia censadas 1.366 empresas en 2020, 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, construccion y servicios en el

municipio y en la comarca quedan reflejados en el siguiente grafico 3.

% de empresas en el municipio

M En el sector industria

m En el sector construccién

o, B
En el sector servicios

Grafico 3. Empresas en el sector industria, construccion y servicios 2020

Elaboracion propia, a partir de la fuente indicada.

4 Fuente: Argos, Banco de datos municipal. Datos estadisticos | Socio-Econdmico | Lliria. Consultado
http://www.argos.gva.es/bdmun/pls/argos mun/DMEDB_MUNDATOSINDICADORES.DibujaPagina?
aNMunld=46147&aNIndicador=1&aVLengua=C
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Si nos centramos en el sector servicios, el mas numeroso, éste se compone a su vez

de las siguientes actividades:

Sector servicios en el municipio (% empresas)

OTROS SERVICIOS PERSONALES
EDUCACION, SANIDAD Y SERVICIOS
ACTIVIDADES PROFESIONALES Y TECNICAS
ACTIVIDADES INMOBILIARIAS
ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS

INFORMACION Y COMUNICACION

COMERCIO, TRANSPORTE Y HOSTELERIA 38,58%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%
Grafico 4. Porcentajes de empresa por actividad del sector servicios 2020

Elaboracion propia, a partir de la fuente indicada.

En definitiva, los datos demograficos 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.

1.2.3) El IES Laurona
a) Misién y vision®

La mision del IES Laurona es conseguir formar a personas responsables y
autosuficientes, que sean capaces de asumir las tareas que establezca la sociedad, el
mundo laboral y el académico. También pretende favorecer el desarrollo personal y

cultural de su alumnado, a través de un comportamiento civico, social y profesional.

5  Projecte Educatiu de Centre IES Laurona
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Tiene marcada como vision llegar a ser un centro que responda a las necesidades y a
las demandas que plantea la sociedad del siglo XXI. Se pretende que el alumnado sea
competente en el dominio de la lengua inglesa, sepa gestionar la informacion para
construir sus propios conocimientos, utilizando las nuevas tecnologias como
herramienta de trabajo, adquiera las habilidades necesarias para trabajar en equipo y
las competencias para seguir desarrollando su formacion a lo largo de la vida.

En definitiva, pretende ser un instituto de prestigio en el municipio y la comarca en la
que se ubica, y sea bien valorado por la sociedad. Que esté en progreso y mejora
constante, en el que la innovacién y la calidad sean un referente permanente.

b) 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:
1 ESO: 1° ESO (4 grupos); 2° ESO (4 grupos + PAM); 3° ESO (3 grupos + PMAR),
4° ESO (3 grupos + PR4);
2 BACHILLERATO: 1°y 2°, en las modalidades cientifica y Humanistica y Social.
3 FORMACION PROFESIONAL BASICA: FPB de Servicios Administrativos (1°y 2°)
y FPB de Electricidad y Electronica (1°y 2°).
4 CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO: GM de Gestiéon Administrativa (1°y
2°); y GM de Instalaciones y Electrocomunicaciones (1°y 2°).
En el turno de tarde, la docencia abarca los:
5 CICLOS FORMATIVOS DE GRADO SUPERIOR en la modalidad Presencial: GS

de Administracion y Finanzas (1° y 2°); GS de Mantenimiento Electrénico (1°y 2°);
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GS de Electromedicina Clinica (1° y 2°) GS Nutricion y Dietética.
6 CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO: GM de Farmacia y Parafarmacia (1°
y 2°) y GM de Atencion a personas en situacion de dependencia.
El departamento de Practicas Formativas se encarga de coordinar la Formacion en los
Centros de Trabajo (FCT). Un numero significativo de alumnos que las realizan es

contratado al finalizar su periodo formativo.

1.2.4) Perfil del alumnado que cursa el médulo.
Este moddulo de “Comunicacion y atencion al cliente”, se imparte de manera

semipresencial, siendo los martes y miércoles los dias en las que se han habilitado las
tutorias colectivas, reservando el resto de dias semanales a las tutoria individuales.

La mayoria del alumnado procede de los alrededores de la poblacién de Lliria, aunque
hay incluso gente de zonas mas alejadas. Su edad es muy heterogénea, a partir de los
20 afos y hasta algunos con mas de 45. Casi todos ellos ya tienen un trabajo u otra
obligacion que les impide acudir al centro con normalidad, motivo por el cual han

elegido este tipo de ensefianza para poder compatibilizarlo.
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2.- Competencias.
Competencia general: consiste en organizar y ejecutar las operaciones de gestion y

administracion en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros
de una empresa publica o privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de
gestion de calidad, gestionando la informacion, asegurando la satisfaccion del cliente
y/o usuario y actuando segun las normas de prevencion de riesgos laborales y

protecciéon medioambiental.

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se
relacionan a continuacion:
a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de

informacion de la empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion

obtenida y/o necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestién de la empresa de diversos tipos, a

partir del analisis de la informacién disponible y del entorno.

d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos

administrativos en los que interviene.

e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas

apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.

10
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f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relaciéon a las

areas comercial, financiera, contable y fiscal, con una vision integradora de las mismas.

g) Realizar la gestiéon contable y fiscal de la empresa, segun los procesos y
procedimientos administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones de

seguridad y calidad.

h) Supervisar la gestion de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el estudio
de viabilidad de proyectos de inversién, siguiendo las normas y protocolos

establecidos.

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccion, contratacion,
formacion y desarrollo de los Recursos Humanos, ajustandose a la normativa vigente y

a la politica empresarial.

j) Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal de la empresa,

ajustandose a la normativa laboral vigente y a los protocolos establecidos.

k) Realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las
tareas de documentacion y las actividades de negociacion con proveedores, y de

asesoramiento y relacion con el cliente.

[) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la

empresa/institucion.

11
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m) Tramitar y realizar la gestion administrativa en la presentacion de documentos en

diferentes organismos y administraciones publicas, en plazo y forma requeridos.

n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y tecnoldgicos relativos a su entorno profesional,
gestionando su formacion y los recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la

vida y utilizando las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

i) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el
ambito de su competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejora en el

trabajo personal y en el de los miembros del equipo.

0) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el
desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi

como aportando soluciones a los conflictos grupales que se presenten.

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacion
0 conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas

que intervienen en el ambito de su trabajo.

q) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo,
supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion de riesgos laborales y
ambientales, de acuerdo con lo establecido por la normativa y los objetivos de la

empresa.

12



RONRALITT VALENCAN. i = 7= 10

962 71 83 30 IES LAURONA Lifria

www.portal.edu.gva.es/
laurona/

r) Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de accesibilidad universal
y de “disefio para todos”, en las actividades profesionales incluidas en los procesos de

produccion o prestacion de servicios.

s) Realizar la gestidbn basica para la creacion y funcionamiento de una pequefia
empresa y tener iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad

social.

t) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando

activamente en la vida econdmica, social y cultural.

Objetivos generales de la etapa y, en su caso, ciclo.
Son los siguientes:
Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de

informacion de la empresa.

Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal, ajustandose a la

normativa laboral vigente y a los protocolos establecidos.

Realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las
tareas de documentacion y las actividades realizadas en la comunicacion con

proveedores/clientes.

Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando los
niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la

empresalinstitucion.

13
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Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos técnicos y tecnologicos relativos a su entorno profesional,
gestionando su formacion y los recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de

la vida y utilizando las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo,
supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion de riesgos laborales y
ambientales, de acuerdo con lo establecido por la normativa vigente y los objetivos

de la empresa.

Los objetivos especificos de este modulo son:
Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la
empresa/organismo, reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas; asi como

identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para elaborarlos y gestionarlos.

Identificar las técnicas y parametros que determinan las empresas/organismos para

clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.

Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y
utilizando protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefar

las actividades relacionadas.

Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion adaptandose a los contenidos que se
van a transmitir, la finalidad y las caracteristicas de los receptores; para asegurar la

eficacia de la comunicacion.

Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestion administrativa

en la presentacion de documentos en organismos y administraciones publicas.

14
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Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion en contextos

de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de trabajo.

Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos que se

presentan en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

Elaborar informes sobre los parametros de viabilidad de una empresa, reconocer los
productos financieros y los proveedores de los mismos, para supervisar la gestién de

tesoreria y el estudio de viabilidad del proyecto.

Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de ini-
ciativa profesional; para realizar la gestion basica de una pequefia empresa o empren-

der un trabajo.

15
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3.- Contenidos.
De acuerdo con la ORDEN 13/2015, de 5 de marzo, de la Conselleria de Educacion,

Cultura y Deporte, por la que se establece para la Comunitat Valenciana el
curriculo del ciclo formativo de grado superior correspondiente al titulo de
Técnico Superior en Administracion y Finanzas, los contenidos del médulo son:
3.1.- Técnicas de comunicacion institucional y promocional:
e Las organizaciones empresariales. Caracteristicas juridicas, funcionales y
organizativas. — Las funciones en la organizacion: direccion, planificacion,

organizacion y control. Los departamentos.

¢ Tipologia de las organizaciones. Organigramas. — Direccion en la empre-
sa. Funciones de la direccion. Estilos de direccion. — Procesos y sistemas
de informacidén en las organizaciones: comunicacion en la demanda de in-

formacion y su prestacion.

e Tratamiento de la informacion. Flujos interdepartamentales. — Elementos
y barreras de la comunicacién. — Comunicacion, informacion y comporta-

miento.

e Las relaciones humanas y laborales en la empresa. — La comunicacion in-

terna en la empresa: comunicacion formal e informal.
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La comunicacion externa en la empresa. — Calidad del servicio y atencién
de demandas. Métodos de valoracion. Normas de calidad aplicables. — La
imagen corporativa e institucional en los procesos de informacién y comu-

nicacion en las organizaciones.

3.2.- Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacién oral. — Principios ba-
sicos en las comunicaciones orales. — Técnicas de comunicacién oral:
empatia, asertividad, escucha activa, sonrisa y proxemia, entre otras habi-

lidades sociales.

Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral. — Formas de
comunicacién oral. La comunicacién verbal y no verbal. — Barreras de la
comunicacién verbal y no verbal. — Adecuacion del mensaje al tipo de co-

municacion y al interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal. — Comunicaciones en la re-
cepciodn de visitas: acogida, identificacion, gestion y despedida. — Realiza-
cion de entrevistas. — Realizacion de presentaciones. Aplicacion de técni-

cas de transmision de la imagen corporativa en las presentaciones.

La comunicacion telefénica. Proceso y partes intervinientes. — Compo-
nentes de la atencion telefénica: voz, timbre, tono, ritmo, silencios y sonri-
sa, entre otros. Expresiones adecuadas. — La cortesia en las comunica-

ciones telefénicas. — Técnicas de transmision de la imagen corporativa en
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las comunicaciones telematicas. — Preparacion y realizacion de llamadas.

— Identificaciéon de los interlocutores.

e Tratamiento de distintas categorias de llamadas. Enfoque y realizacion
de llamadas de consultas o reclamaciones. — Administracién de llamadas.
Realizacion de llamadas efectivas. — Filtrado de llamadas. Recogida y
transmision de mensajes. — La centralita. — Uso del listin telefénico. — La

videoconferencia.
3.3.- Elaboracién de documentos profesionales escritos:

e La comunicacién escrita en la empresa. Normas de comunicacion y ex-
presion escrita. — Estilos de redaccion. Pautas de realizacion. Técnicas y
normas gramaticales. Construccién de oraciones. Normas de correccion
ortografica. Técnicas de sintetizacion de contenidos. Riqueza de vocabu-
lario en los documentos. — Siglas y abreviaturas. — Lenguaje inclusivo.
Lenguaje no sexista. — Herramientas para la correccion de textos: diccio-

narios, gramaticas, sinobnimos y antonimos, entre otras.

e Estructuras y estilos de redaccién en la documentacion profesional: infor-
mes, cartas, presentaciones escritas, actas, solicitudes, oficios y memo-
randos, entre otros. — Redaccion de documentos profesionales, utilizando

tratamientos de textos.

e Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y

mensajeria instantanea, entre otros). La netiqueta.
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e Técnicas de comunicacion escrita a través de: - Fax. - Correo postal. -

Correo electronico. - Mensajeria instantanea. - Otros.

e Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos. Deter-
minacion de los procesos de recepcion, registro, distribucidén y recupera-

cion de la informacion.

e La recepcién, envio y registro de la correspondencia: libros de entrada y
salida. — Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y
paqueteria. — Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la infor-

macion. LOPD.

¢ Clasificacién y ordenacion de documentos. Normas de clasificacion. Ven-

tajas e inconvenientes.

e Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo. — Archivo de do-
cumentos. Captacion, elaboracion de datos y custodia. — Sistemas de ar-
chivo. Convencionales. Informaticos. — Clasificacion de la informacion. —

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

e El proceso de archivo. — Custodia y proteccion del archivo: - La purga o
destruccion de la documentacién. - Confidencialidad de la informacion y
documentacion - Procedimientos de proteccion de datos. — Las bases de
datos para el tratamiento de la informacion. — El correo electrénico: - Con-

tratacion de direcciones de correo e impresion de datos. - Configuracion
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de la cuenta de correo. - Uso de las herramientas de gestion de la aplica-

cidn de correo electronico.

3.4.- Técnicas de comunicacion relacionadas con la atenciéon al cliente/

usuario:

e El cliente: sus tipos. — La atencion al cliente en la empresa/organizacion: -
Variables que influyen en la atencion al cliente/usuario. - Posicionamiento
e imagen de marca. — El departamento de atencion al cliente/consumidor

en la empresa.

e Documentacion implicada en la atencién al cliente. — Sistemas de infor-
macion y bases de datos (herramientas de gestién de la relacion con el

cliente -CRM-).

¢ Relaciones publicas. — Canales de comunicacion con el cliente. — Proce-

dimientos de obtencion y recogida de informacion.

e Técnicas de atencidn al cliente: dificultades y barreras en la comunicacion

con clientes/usuarios.
3.5.- Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:

e La proteccion del consumidor y/o usuario. — El rol del consumidor y/o
usuario. — Derechos y deberes de los consumidores y/o usuarios. — La de-

fensa del consumidor: legislacion europea, estatal y autonémica.
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Instituciones y organismos de proteccion al consumidor: - Entes publicos.
- Entes privados: asociaciones de consumidores, asociaciones sectoriales
y cooperativas de consumo. — Reclamaciones y denuncias: - Normativa

reguladora en caso de reclamacion o denuncia.

Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion. - Configuraciéon
documental de la reclamacion. - Tramitacion y gestion: proceso de trami-

tacion, plazos de presentacién, érganos o entes intervinientes.

Mediacion y arbitraje: concepto y caracteristicas. — Situaciones en las que
se origina una mediacién o arbitraje. — La mediacion: - Personas fisicas o
juridicas que intervienen. - Requisitos exigibles. - Aspectos formales. -
Procedimiento. El arbitraje de consumo: - Legislacion aplicable. - Las jun-
tas arbitrales. - Organigrama funcional. - Personas fisicas o juridicas que

intervienen. - Procedimiento.

3.6.- Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio para el cliente: — Actividades posterio-
res a la venta: - Tratamiento de quejas/reclamaciones. - Asesoramiento
para el uso. - Instalacién, mantenimiento y reparacion. El proceso posven-
ta y su relacion con otros procesos: - Informacion de entrada y de salida —
Tipos de servicio posventa: - Servicios técnicos: instalacion, mantenimien-

to y reparacion.
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e Servicios a los clientes: asesoramiento y tratamiento de quejas. — La ges-
tion de la calidad en el proceso del servicio posventa: - Calidad interna. -
Calidad externa. — Fases para la gestidon de la calidad en el servicio pos-

venta: - Planificacion. - Aplicacion. - Control. - Mejora.

e Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad: - Tormenta de
ideas. - Analisis del valor. - Arboles de estructuras. - Diagramas de causa-
efecto. - Flujogramas. - Métodos del registro de datos. - Graficos e histo-

gramas. - Gréficos de control.

4.- Unidades Didacticas

4.1) Organizacion de las unidades didacticas.
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Unidad 1. La organizacion en la empresa. Proceso de informacion y comunicacion.

Contenidos

Rdos. de Aprendizaje (RA)

Criterios de evaluacion (CE)

1 La empresa: concepto y ti-
pos.

2 La organizacion interna de la
actividad empresarial.

3 La funcidn directiva

4 La informacion en la activi-
dad empresarial.

5 La comunicacion en la acti-
vidad empresarial.

6 Comunicacion externa.

e (Caracterizar técnicas de co-
municacion institucional y
promocional,  distinguiendo
entre internas y externas.

e Analizar las funciones y esti-
los de mando mas habituales
de organizaciones tipo sus ca-
racteristicas basicas.

e Analizar los procesos de co-
municacion, formales e infor-
males, en las organizaciones.

e Aplicar técnicas de comunica-
cion institucional y promocio-
nal en los procesos especifi-
cos de circulacion de informa-

- Identificar los  tipos de
empresas, describiendo  sus
caracteristicas juridicas,
funcionales y organizativas.

- Identificar las funciones de la
empresa: direccion,
planificacion, organizacion,
gjecucion y control.

- Conocer los distintos estilos de
mando de una organizacién y el
clima laboral que generan.

- Conocer los procesos de
comunicacion internos formales

cion.

e informales, partiendo del
organigrama de la empresa.

- Valorar la influencia de Ia
comunicacioén informal y su
repercusion en la imagen
corporativa y en las
comunicaciones formales.

Dedicaciéon 20 horas

Unidad 2. La Comunicacion presencial en la empresa

Contenidos

RA

CE

1

La comunicacion en
la empresa: elemen-
tos y tipos

La comunicacion pre-

sencial

Técnicas de comuni-
cacion presencial.

Situaciones presen-
ciales mas usuales.

La comunicacion no
verbal en la comuni-
cacion presencial.

e Realiza comunicaciones ora-
les presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y
adaptandolas a la situacion y
al interlocutor.

e Integrar técnicas de comuni-
cacion oral en situaciones
presenciales tipicas del en-
torno profesional, adaptando
el mensaje a la situacion y al
interlocutor, resolviendo los
problemas producidos.

Se han identificado los elementos y las
etapas de un proceso de comunicacion.

Se han detectado las interferencias pro-
ducidas por las barreras de la comunica-
cion en la comprension de un mensaje.

Se han identificado elementos y etapas
de un proceso comunicativo.

Se ha utilizado el 1éxico y las expresio-
nes adecuadas al tipo de comunicacion
y a los interlocutores.

Se ha valorado si la informacion es
transmitida con claridad, estructurada,
con precision, cortesia, respeto y sensi-
bilidad.
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6 Costumbres, protoco-
lo y formas de actua-
cion.

Se han aplicado las técnicas de comuni-
cacion oral adecuadamente en situacio-
nes simuladas de comunicacion presen-
cial.

Se han aplicado convenientemente ele-
mentos de comunicacién no verbal en
los mensajes emitidos.

Se han aplicado las técnicas de comuni-
cacion oral adecuadamente en situacio-
nes simuladas de comunicacion presen-
cial.

Se ha valorado la comunicacion no ver-
bal como medio de comunicacion de la
imagen de la organizacion.

Se ha aplicado el protocolo de comuni-
cacion verbal y no verbal en las comu-
nicaciones presenciales.

Se tienen en cuenta costumbres socio-
culturales y usos empresariales.

Se han observado las debidas normas de
cortesia en situaciones simuladas de co-
municacion presencial.

Se han aplicado las distintas técnicas de
comunicacion presencial.

Se ha realizado una presentacion o una
exposicion oral sobre un tema de un
ambito profesional especifico.

Dedicacion 20 horas

Unidad 3. La Comunicacion telefonica y telematica.

Contenidos | RA

| CE
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e Realizar comunica- |e Se han descrito las especificidades y

1 El proceso de ) .

.., . ciones orales no pre- principales componentes de una ade-
comunicacion telefonica . . .-
senciales. cuada atencion telefonica.

2 Medlos, cquipos y e Aplicar las técnicas |e Se han identificado los distintos tipos
prestac.lone.s’ para la’ . de atencion de llama- de interlocutores determinando el tra-
comunicacion telefonica. das en los procesos de tamiento apropiado seglin sus caracte-

3 Protocolos en la comunicacion telefo- risticas.

a4 o nica y telematica. . . .
comunicacion telefonica. y e Se han descrito los medios y los equi-

4  Gestion empresarial de las pos para la atencion telefonica.
comunicaciones e Se han utilizado las técnicas de comu-
telefonicas. nicacion telefonica.

5 Tipos de comunicacion e Se han analizado los errores cometidos
telematica. y proponer correcciones.

6 Gestion de las e Se han utilizado los usos empresaria-

les en la comunicacion telefonica.

Se han gestionado los procedimientos
de atencion telefonica.

Se han descrito los tipos de comunica-
cion telematica.

Se han aplicado las normas de proto-
colo en la comunicacion telemaética.

Se han aplicado las normas de trans-
misién de la imagen corporativa en las
comunicaciones telematicas.

.Se ha gestionado adecuadamente la
atencion telematica.

Dedicacion 20 horas

Unidad 4. Documentos escritos al servicio de la comunicacion empresarial.

Contenidos

RA

CE

1

Documentacion escrita:

elementos y tipos

Normas para una adecuada
redaccion.

Elaborar documentos es-
critos de caracter profesio-
nal.

Aplicar técnicas de comu-
nicacion escrita en la ela-

e Se describen adecuadamen-
te las principales caracteristicas
y elementos de la comunicacion
escrita frente a otro tipos de for-
mas de transmision de informa-
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o

boracion y supervision de cion.
R ) informacioén y documenta-
comunicacion escrita. cion propia, de circulacion
interna o0 externa en orga-
nizaciones tipo.

3 Documentos propios de la
e Se ha identificado al destinata-
rio, observando las normas de

4 Soportes para transmitir protocolo.

documentos escritos. . .. e Se han diferenciado las estruc-
*  Aplicar técnicas de comu- turas y estilos de redaccion pro
5 Canales para transmitir do- nicacién institucional 'y ras y elon p
. . pias de la documentacion profe-
cumentos escritos. promocional en el entorno sional
profesional. )

e Se ha adecuado la documenta-
cién escrita al manual de estilo
de organizaciones tipo.

e Se han explicado los elementos
y recursos basicos de la expre-
sion escrita (puntuacion, orto-
grafia, cohesion y coherencia,
estructura, terminologia y forma
adecuadas, redaccion clara,
concisa y coherente del docu-
mento).

e Se han identificado herramien-
tas de correccion de textos, apli-
cando criterios de correccion
lingiiistica, gramatical, ortogra-
fica y semantica.

e Se ha redactado el documento
apropiado, utilizando una es-
tructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcion de su fi-
nalidad y de la situacion de par-
tida.

e Se ha supervisado la redaccion
de documentos escritos de ca-
racter institucional de acuerdo
con los objetivos propuestos y
utilizando el lenguaje adecuado.

e Se han elaborado resimenes
diarios de prensa sobre los
asuntos propuestos.

e Se han redactado notas de pren-
sa de acuerdo con manuales de
estilo tipo.

e Se han organizado e identifica-
do los elementos de un dossier
de prensa.
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e Se han identificado los soportes
y los canales mas adecuados
para elaborar y transmitir los
documentos, en funcién de los
criterios de rapidez, seguridad y
confidencialidad.

e Se han aplicado técnicas de
transmision de la imagen corpo-
rativa en las comunicaciones es-
critas, valorando su importan-
cia.

e Se han identificado los soportes
y los canales para elaborar y
transmitir los documentos.

e Se han utilizado las aplicacio-
nes informaticas de procesa-
miento de textos y autoedicion,
asi como sus herramientas de
correccion.

Dedicacion 20 horas

Unidad 5. Tratamiento, clasificacion y archivo de la documentacion empresarial.

Contenidos RA CE

1 El archivo. Finalidad, funcio- Determina los procesos de recep- | e Se han identificado los medios,

nes y tipos de archivo.

2 Sistemas de clasificacion de
documentacion.

3 Recepcion y archivo de docu-
mentacion.

4 Consulta y conservacion de la
documentacion.

5 Tratamiento de la correspon-
dencia empresarial.

6 Seguridad y confidencialidad
de la informacion. La LOPD..

cion, registro, distribucion y
recuperacion de comunicacio-
nes escritas, aplicando crite-
rios especificos de cada una
de estas tareas.

® Analiza los procesos de comuni-
cacion formales e informales
en las organizaciones, caracte-
rizando las necesidades habi-
tuales de informacioén deman-
dada y las respuestas mas ade-
cuadas a las mismas.

®Analiza los procesos de recep-
cién, registro, distribucion y
recuperacion de comunicacio-
nes escritas internas y exter-

procedimientos y criterios ade-
cuados en la recepcion, registro,
distribucion y transmision de co-
municacidon escrita por medios
telematicos.

Se han determinado las ventajas
e inconvenientes de la utiliza-
cion de los distintos medios de
transmision de la comunicacion
escrita.

Se han descrito las técnicas mas
habituales de catalogacion y ar-
chivo de documentacion, anali-
zando sus ventajas e inconve-
nientes.

e Se ha seleccionado el medio de
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nas por correo convencional o
a través de medios telemati-
cos.

transmision de informacidén mas
adecuado.

Se han identificado los soportes
de archivo y registro mas utili-
zados.

Se han analizado las técnicas de
mantenimiento del archivo de
correspondencia.

Se ha determinado el sistema de
clasificacion, registro y archivo
apropiado.

Se han reconocido los procedi-
mientos de consulta y conserva-
cion de la informacion.

Se han respetado los niveles de
proteccion, seguridad y acceso a
la informacion.

Se han aplicado, al elaborar y
archivar la documentacion, las
técnicas 3R.

Se valora las consecuencias de
una infeccidén por virus al abrir
mensajes y archivos.

Se ha valorado la importancia de
la firma digital en la correspon-
dencia electronica.

Se ha utilizado la normativa so-
bre proteccion de datos y con-
servaciéon de documentos para
las empresas e instituciones pu-
blicas y privadas.

Se ha interpretado la legislacion
vigente aplicable sobre protec-
cion de datos.

Dedicacion 20 horas

Unidad 6. Comunicacion y atencion comercial.

Contenidos

| CE
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El cliente: tipos de
clientes e importancia
para la empresa:

Las motivaciones del
cliente y el proceso de
compra.

El departamento de
atencion al cliente.

Comunicaciéon en la
atencidon comercial.

El proceso de atencion
comercial: elementos y
técnicas.

Tratamiento y gestion
de la informacion co-
mercial: los CRM.

Aplica técnicas de comuni-
cacion, identificando las
mas adecuadas en la rela-
cioén y atencion a los clien-
tes/usuarios.

Realiza comunicaciones
orales presenciales y no pre-
senciales, aplicando técni-
cas de comunicacion y
adaptandolas a la situacion
y al interlocutor.

Se han aplicado técnicas de comunicacion
y habilidades sociales que facilitan la em-
patia con el cliente/usuario.

Se ha descrito la figura del cliente y su im-
portancia para la empresa.

Se diferencian los distintos tipos de clien-
tes.

Se han identificado las fases que compo-
nen el proceso de atencion al cliente.

Se ha adoptado la actitud mas adecuada
segiin el comportamiento del cliente ante
diversos tipos de situaciones.

Se han analizado las motivaciones de com-
pra o demanda de un producto o servicio
por parte del cliente/usuario.

Se han identificado qué influye en la pres-
tacion del servicio al cliente.

Se ha aplicado la forma y actitud adecua-
das en la atencion y asesoramiento a un
cliente en funcion del canal de comunica-
cion utilizado.

Se han analizado y solucionado los errores
mas habituales que se cometen en la co-
municacion con el cliente/usuario.

Se ha interpretado la comunicacion recibi-
da por parte del cliente y se ha identificado
y localizado la informacion a suministrar
al cliente.

Se han elaborado, actualizado y consulta-
do bases de datos de clientes.

Se han manejado herramientas de gestion
de las relaciones con los clientes de acuer-
do con las especificaciones recibidas.

Dedicaciéon 20 horas

Unidad 7. Gestion de conflictos y reclamaciones

Contenidos | RA | CE
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1 Exteriorizacion de la satis-
faccion del cliente. Actua-
cion empresarial.

2 La reclamacion. Documen-
tacion asociada.

3 Gestion documental de re-
clamaciones escritas.

4 Gestion de reclamaciones
presenciales.

5 Conflicto y negociacion.
Técnicas y herramientas de
negociacion.

6 La proteccion de los dere-
chos del consumidor.

Gestiona consultas, quejas y re-
clamaciones de posibles clien-
tes, aplicando la normativa vi-
gente.

Realiza comunicaciones orales
presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comuni-
cacion y adaptandolas a la si-
tuacién y al interlocutor.

Elabora documentos escritos de
caracter profesional, aplicando
criterios lingliisticos, ortografi-
cos y de estilo.

Aplica técnicas de comunica-
cion, identificando las méas ade-
cuadas en la relacion y atencion
a los clientes/usuarios.

Analiza los factores generado-
res de conflictos, distinguiendo
las posibles consecuencias e
identificando las estrategias y
técnicas para su prevencion y
resolucion.

Se ha valorado la importancia de
una actitud proactiva para anticipar-
se a incidencias.

Se ha interpretado la comunicacion
recibida por parte del cliente.

Se han relacionado los elementos de
la reclamacién con las fases que
componen el plan de resolucion de
quejas/reclamaciones.

Se han diferenciado los tipos de de-
manda y las situaciones en las que se
formulan.

Se ha gestionado la informacion a
suministrar al cliente ante una recla-
macion.

Se han determinado los documentos
para gestionar quejas y reclamacio-
nes.

Se han redactado escritos de res-
puesta, utilizando medios electroni-
COS.

Se formula la respuesta més adecua-
da a los requerimientos de los clien-
tes.

Se han descrito las posibles vias de
solucion de un conflicto en materia
de consumo.

Se utilizan la comunicacion verbal y
no verbal para resolver conflictos.

Se aplica el estilo comunicativo ade-
cuado a la situacion planteada.

Se seleccionan las alternativas de re-
solucion del conflicto mas adecua-
das a la situacion planteada.

Se aplican los métodos mas usuales
para la resolucion de conflictos.

Se muestra sensibilidad y compren-
sion ante opiniones, conductas o
ideas distintas a las propias.

Se actlia con perseverancia ¢ inicia-
tiva en la busqueda de soluciones,
sin agresividad ni ruptura de la co-
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municacion.

Se valora el poder de influencia que
se genera entre las personas que in-
tervienen en un conflicto.

Se ha valorado la importancia de la
proteccion del consumidor.

Se ha aplicado la normativa en ma-
teria de consumo.

Dedicacion 20 horas

Unidad 8. Servicio postventa y fidelizacion de los clientes

Contenidos

RA

CE

1 El servicio postventa: defini-
cion y tipos.

2 La calidad y el servicio pos-
tventa.

3 Gestion de la calidad: planifica-
cién y evaluacion del servicio
postventa.

4 Tratamiento de errores y ano-
malias. Control y mejora del
servicio

5 El CRM como herramienta de
gestion de la postventa.

6 Postventa y fidelizacion de
clientes.

e Organiza el servicio pos-
tventa, relacionandolo con
la fidelizacion del cliente

e Realiza comunicaciones
orales presenciales y no
presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion
y adaptandolas a la situa-
cion y al interlocutor.

e Aplica técnicas de comu-
nicacioén, identificando las
mas adecuadas en la rela-
cion y atencion a los clien-
tes/usuarios.

e Se han aplicado técnicas para me-
dir el nivel de satisfaccion del
cliente y la eficacia del servicio
prestado.

e Se han descrito los estindares de
calidad definidos en la prestacion
del servicio.

e Se han identificado las situacio-
nes que necesitan del servicio
posventa.

e Se han identificado los elementos
de la atencion posventa.

e Se ha valorado la importancia del
servicio posventa para la fideliza-
cion de clientes

e Se han distinguido las fases que
estructuran la posventa.

e Se han utilizado las herramientas
del servicio posventa.

e Se han aplicado los métodos mas
utilizados habitualmente en el
control de calidad del servicio
posventa.

e Se han identificado las principa-
les incidencias y retrasos en el
servicio postventa

e Se han descrito las medidas apli-
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cables para solucionar las anoma-
lias detectadas y mejorar la cali-
dad del servicio.

Se ha aplicado el tratamiento en
la gestion de anomalias.

Se han aplicado las acciones esta-
blecidas en el plan de mejora de
la calidad del servicio

Se han descrito los elementos que
intervienen en la fidelizacion del
cliente.

Se han aplicado distintas técnicas
de fidelizacion de clientes, utili-
zando la informacion disponible
en la herramienta de gestion de
las relaciones con los clientes
(CRM)

Dedicacion 20 horas

4.2) Distribucion temporal de las unidades didacticas.

La duracién del moédulo es de 160 horas anuales. Se ha dispuesto para este modulo

formativo una secuenciacion de 5 horas semanales, durante los dos cuatrimestres.

Los contenidos se ha organizado en 8 unidades didacticas.

La siguiente tabla muestra
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UNIDAD TiTULO HORAS CUATRI

DIDACTICA MESTRE

1 La organizacion en la 20 1
empresa. Proceso de
informacioén y comunicacion

2 La comunicacién presencial 20 1
en la empresa

3 Comunicacion telefénicay |20 1
telematica. Las redes
sociales

4 Documentos escritos al 20 1
servicio de la comunicacion
empresarial

5 Tratamiento y envio de 20 2
informacion empresarial

6 Comunicacion y atencion |20 2
comercial

7 Gestion de conflictos y 20 2
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reclamaciones

8 Servicio postventa y 20 2

fidelizacion de clientes

5. Metodologia. Orientaciones didacticas

5.1) Metodologia general.

Dadas las caracteristicas del modulo Semipresencial, la metodologia a aplicar sera
también particular. Siguiendo la Orden de 4 de julio de 2008 de la Conselleria de Edu-
cacion, por la que se regula la organizacién delas ensefianzas de los ciclos formativos,
en la modalidad semipresencial o a distancia, en centros publicos de la Comunitat va-

lenciana, la imparticién del médulo se llevara a cabo a través de tutorias.

Como en todos los médulos impartidos en el CFGS Administracion y Finanzas, de for-
ma Semipresencial en el IES Laurona, hay tutorias colectivas “TC” (reservadas para el

grupo), y tutorias individuales “T1” (atencidn preferentemente presencial).

La asistencia a todos los tipos de tutoria es voluntaria, pero se aconseja, para optimizar
los resultados, no olvidar que éste es un sistema de estudio donde el profesor/tutor,
pone a disposicién del alumnado una serie de medios que el alumno debera hacer va-
ler en beneficio de su propio aprendizaje, bien mediante la asistencia a las tutorias co-
lectivas, cuando le sea posible, bien a través de las tutorias individuales, a través del
uso del aula virtual, con objeto de conseguir optimizar los recursos y lograr las supera-

cion del modulo.
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Por tanto, existen dos tipos de tutorias: colectivas e individuales.

Tutorias Colectivas (T.C): a ellas puede asistir el grupo de alumnos, en horario de ma-
Aana o de tarde, teniendo por objeto orientarlos en el estudio de los contenidos curricu-
lares programados. Se expondran los contenidos fundamentales de la Unidad, orien-
tando el trabajo a realizar por el alumnado, aclarando las cuestiones mas relevantes o
de mas dificil comprension, planteandose los objetivos y actividades a realizar, pudién-

dose plantear dudas y resolver cuestiones.

Tutorias Individuales (T.l): Estas tutorias funcionaran con reserva de hora, preferente-
mente de manera presencial 0 mediante el aula virtual o el correo electronico, expli-
cando las dudas o consultas concretas a realizar o tratar, llevandose a cabo en el De-
partamento de Administracion. Habra dos tutorias individuales semanalmente, una en

turno de manana y otra de tarde.

Sera necesario que el alumno disponga de una cuenta de correo electronico, para lle-
var a cabo la comunicacién fluida con los profesores de los médulos en lo que esta ma-
triculado, a través de la plataforma Aules. Cada alumno/a dispondra de un nombre de

usuario Yy contrasena para su acceso.

La asistencia a las tutorias es con caracter voluntaria, pero siendo obligatoria la asis-

tencia a los examenes, en convocatoria ordinaria o extraordinaria.

Por otra parte, para el desarrollo del médulo se recurrira a actividades de autoaprendi-

zaje, marcadas y guiadas por la profesora. También se podran incorporar al material
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articulos especializados en las unidades del mdédulo y ejercicios practicos de consolida-

cion.

(Articulo 8. Tutorias) de la Orden de 4 de julio de 2008 de la Conselleria de Edu-
cacioén.

Dadas las caracteristicas de los diferentes procesos de aprendizaje que se dan en
cada uno de los mddulos profesionales que componen el ciclo formativo correspon-
diente, la atencidn tutorial se realizara de manera individual y colectiva. Se garantizara
la atencion tutorial del alumnado a través del equipo educativo que se constituira para
impartir estas ensefanzas.

Para ello, se nombrara un tutor para cada curso entre los profesores que formen parte
del equipo educativo, con una reduccién horaria de 3 horas lectivas cada uno de ellos.
La funcion tutorial tendra como finalidad promover y desarrollar acciones de caracter
orientador y formativo que conduzca a una mayor eficacia y eficiencia de los procesos
de aprendizaje para la adquisicion de las capacidades terminales de los médulos profe-
sionales.

Al inicio de curso se hara publico el plan de accion tutorial para este tipo de ensefian-
zas, que incluird las actividades tutoriales, el calendario de tutorias y toda la informa-
cion que se considere de interés general para el alumnado.

La formacién semipresencial o a distancia es un modelo abierto en el que el alumnado
marca su ritmo de aprendizaje en funcién de sus necesidades y disponibilidad, y la

asistencia a las tutorias tendra caracter voluntario.

Tutorias individuales
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Las tutorias individuales son aquellas acciones orientadoras y de apoyo a los procesos
de aprendizaje que se correspondan con los objetivos formativos que el alumnado pue-
da superar de modo autosuficiente y que se articularan a través de los materiales di-

dacticos.

Tutorias colectivas

Las tutorias colectivas son las acciones tutoriales necesarias para la consecucion de
los objetivos formativos que precisen desarrollar procesos de ensefianza y aprendizaje,
para los que son necesarios la intervencion directa y presencial del profesor. Este tipo
de tutoria tiene como objetivo orientar al alumno en el estudio de los contenidos curri-
culares programados. En la tutoria colectiva, el profesorado expondra los contenidos
fundamentales del tema, orientara el trabajo que debe realizar el alumnado (lecturas,
ejercicios, etc.) y aclarara las cuestiones mas importantes o de mas dificil compren-
sion.

La asistencia del alumnado a las tutorias (colectivas e individuales) tendra caracter vo-
luntario para el alumnado, sin perjuicio de que pueda exigirsele el caracter presencial
con un limite maximo del 10% del horario del médulo.

Se establecera como minimo una tutoria colectiva y presencial quincenalmente con ca-
racter general, para atender al grupo de alumnos matriculados en cada moédulo profe-
sional, con la finalidad de posibilitar el desarrollo de aquellas capacidades terminales
que requieran la intervencion directa del profesor.

Estas tutorias estaran orientadas al desarrollo de las practicas programadas al comien-

zo del curso.
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Asimismo, se estableceran tutorias individuales no presenciales que permitan atender
la orientacién personal del alumnado y el apoyo académico que posibiliten el desarrollo
de determinadas capacidades terminales mediante el autoaprendizaje. Esta tutoria se
realizara preferentemente de forma telematica on-line, aunque también podra ser pre-
sencial o telefénica.

Con el fin de dar las maximas facilidades a la comunicacion entre alumnado y profeso-
rado, se establecera un amplio horario semanal de esta tutoria individual, en diferentes
dias y turnos.

Las tutorias (colectivas e individuales) de cada modulo tendran un horario fijo que sera
conocido por los alumnos en el momento de formalizar su matricula. El profesor de
cada modulo atendera las tutorias tanto colectivas como individuales.

La oferta de tutorias colectivas por médulo sera de cuatro horas semanales, dos de las
cuales en horario matutino y dos en horario vespertino, cuyos contenidos seran los
mismos, a excepcion de los médulos formativos que no excedan de cuatro horas se-
manales en horario presencial, en cuyo caso la oferta sera de 1 hora semanal, que se
impartira alternativamente en horario matutino y vespertino.

El resto del horario de atencion al alumnado de cada mddulo correspondera a la tutoria
individual que podra ser telematica, por correspondencia, telefénica o presencial.

Se procurara acumular las tutorias colectivas dentro de cada uno de los dos turnos
para facilitar la asistencia del alumnado.

En esta modalidad de ensefianza no se contempla la posibilidad de desdobles; no obs-
tante para aquellos modulos que en la ensefianza presencial son susceptibles de des-

doble, se podra ofertar, mensualmente, otra semijornada de mafana o tarde, de cuatro
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horas seguidas dedicadas a la preparacion, realizacién y atencion de las practicas.

El contenido de los diferentes mddulos estara distribuido a lo largo del curso en quince-
nas con caracter general, con el fin de que el alumnado que no asista al centro pueda
conocer en cada momento los conceptos del curriculo que se estan trabajando vy, asi,
facilitarle el seguimiento y aprovechamiento de las ensefianzas.

El calendario escolar estara organizado en trimestres o cuatrimestres y correspondera

a 32 semanas.

(Articulo 9. Metodologia) de la Orden de 4 de julio de 2008 de la Conselleria de
Educacién.

Metodologia pedagogica

Las ensefanzas de Formacion Profesional Inicial, en la modalidad semipresencial o a
distancia, incluiran actividades de autoaprendizaje del alumnado y actividades presen-
ciales de formacion en el centro docente (tutorias colectivas).

Metodologia didactica y materiales

Los principios metodologicos para esta modalidad de ensefianza deberan fundamen-
tarse en la utilizacion de las tecnologias de la informacién y de la comunicacion, asi
como en el uso de los distintos recursos que proporciona Internet y la utilizacion de
materiales didacticos especificos para el autoaprendizaje.

El profesorado utilizara para estas ensefianzas la plataforma Moodle (Escola Lliurex) o
la que en su caso expresamente se autorice.

Para componer los conocimientos en los procesos formativos se favoreceran los inter-
cambios que se establecen entre lo que aporta el profesor planificando y orientando el
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proceso de aprendizaje y lo que aporta el alumnado con su actitud, motivacion, expec-
tativas y conocimientos previos en torno a los contenidos.

El disefio de los materiales didacticos que se utilicen para impartir los ciclos formativos
de manera semipresencial o a distancia debera contribuir a la adquisicion de las capa-
cidades terminales propuestas en los distintos modulos que integran los ciclos formati-
vos. Ademas, se adaptaran a las caracteristicas de autoaprendizaje y autosuficiencia
para que el alumnado desarrolle y controle su propio proceso de aprendizaje de forma
autonoma sin la presencia continuada del profesorado.

Los materiales disefiados para este sistema abierto y flexible de aprendizaje estaran
caracterizados por su interactividad y por la utilizacion de los distintos sistemas multi-
media.

El profesorado de cada uno de los médulos profesionales elaborara una guia didactica
en la que se contemplaran, al menos, los siguientes contenidos:
Presentacion-caracterizacion del modulo.

Metodologia. Atencion tutorial.

Contenidos del modulo y actividades a realizar por el alumnado (evaluables y autoeva-
luables) organizados en quincenas con caracter general.

Contenidos minimos y criterios de evaluacion.

Instrumentos de evaluacion.

Solucionario de las actividades autoevaluables.

Enlaces de Internet recomendados.

Bibliografia recomendada.
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Todos los profesores deberan utilizar obligatoriamente, para las tutorias, materiales di-

dacticos especificos para la ensefianza a distancia.

(Articulo 11. Profesorado) de la Orden de 4 de julio de 2008 de la Conselleria de
Educacion.

1. Los horarios individuales de cada profesor que imparta estas ensefianzas forman
parte de los documentos de organizacion del centro. La jornada laboral sera la estable-
cida con caracter general para los profesores que imparten Formacién Profesional Ini-
cial en régimen presencial.

2. Las horas de tutoria colectiva e individual formaran parte de las horas lectivas sema-
nales de la jornada laboral del profesorado de acuerdo con la siguiente distribucion:

- Corresponden 4 horas semanales de tutoria colectiva por mddulo profesional, a ex-
cepcion de aquellos médulos que no excedan de 4 horas semanales en horario pre-
sencial ordinario, en cuyo caso correspondera 1 hora de tutoria colectiva semanal.

- Las horas de tutoria individual de cada modulo profesional abarcaran el resto del ho-
rario del médulo que se imparte en la modalidad presencial ordinaria.

3. La imparticion de los médulos profesionales, dadas las peculiares caracteristicas de
estas ensefanzas, se atribuira de acuerdo con los siguientes criterios:

- El profesorado encargado de la imparticién de esta modalidad educativa estara cons-
tituido por profesores del centro con atribucion docente que, segun el cuerpo al que
pertenezcan y su especialidad, les otorgue la normativa vigente.

- Para cada grupo de alumnos del médulo constituido se designara un profesor que
asumira las siguientes funciones:

a) Informar y orientar al alumnado en el proceso de autoaprendizaje necesario para ad-
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quirir las competencias profesionales utilizando, preferentemente, las herramientas de
las tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

b) Programar, preparar e impartir las sesiones de tutoria correspondientes a su modu-
lo/s.

c) Comunicar al alumnado el dia, hora y lugar de realizacién de todas y cada una de
las sesiones de tutoria, pruebas, etc.

d) Atender las cuestiones que el alumnado plantee sobre contenidos de los médulos.
e) Proponer actividades de acuerdo a los criterios de coherencia curricular y su corres-
pondiente aplicacion didactica, asi como pruebas de evaluacion.

f) Llevar un registro de tutorias, tanto individuales como colectivas.

g) Cumplimentar los informes relativos a la experiencia de esta modalidad de ensefian-
za y referidos al area que imparte.

h) Realizar cualquier otra funcién que facilite el autoaprendizaje del alumnado relacio-
nada con esta modalidad que le sea asignada por la Direccién del centro educativo.

4. Dado que, con caracter general, para cursar el modulo formativo de FCT se debe
haber superado el resto de los modulos formativos de primer y segundo curso que
componen el ciclo formativo, el profesorado que imparte esta modalidad de ensefian-
zas no interrumpira su actividad lectiva hasta la finalizacion del curso escolar.

La direccidon general competente desarrollara programas y actuaciones especificas

para la formacion del profesorado que imparta esta modalidad de ensefianza.

5.2) Metodologia especifica.
Se realizaran las siguientes acciones educativas para construir un aprendizaje signi-

ficativo:
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- Fomentar el trabajo autodidacta y la busqueda de informacién a través de
las nuevas tecnologias.
- Potenciar las técnicas de indagacion.
- Favorecer una actitud tolerante y respetuosa.
- Introducir en la accién educativa situaciones reales haciendo aplicaciones y
transferencias de lo aprendido al puesto de trabajo.
5.3) Actividades complementarias
Desde este modulo no se propone ninguna actividad extraescolar
(complementaria), si bien se aprovecharan las experiencias de las actividades
realizadas en otros modulos y/o aquellas salidas que se programen conjuntamente con
el resto de companeros del Departamento.

Charlas y otros.

5.4.- Elementos transversales
a. Fomento de la lectura. Comprension lectora. Expresién oral y escrita.

Desde el médulo se propondran estrategias como:

< Hacer que los alumnos busquen y lean informacion de diferentes medios.

« Fomentar la utilizacién del diccionario para buscar términos especificos del médulo
que sean desconocidos para ellos.

+» Fomentar la lectura de articulos de divulgacion, leyendo articulos publicados (revis-
tas, prensa general...) relacionados con los contenidos estudiados en clase.

+ Buscar informacion (biblioteca, enciclopedias, enciclopedias virtuales, Wikipedia...)
sobre cuestiones que estan siendo tratadas en clase y realizar algun trabajo senci-

llo.
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b. Comunicacioén audiovisual. Tecnologias de la informacion y la comunicacion.
La importancia y la influencia de las tecnologias de la informacion y la comunicacién es
cada vez mas importante en la vida cotidiana y laboral. Estas tecnologias nos permiten
mejorar el proceso de ensefanza-aprendizaje.

En la medida de lo posible se fomentara la utilizacidén, en casa, de internet para la bus-
queda de informacién.

Asimismo, en clase, se dispondran de los siguientes recursos:

Ordenadores en una sala conectados en red Sistema Operativo Lliurex.

Pantalla retroproyectora.

Canon proyector y pizarra digital si existe en el aula.

6.- Evaluacion del alumnado.

6.1) Criterios de evaluacion y 6.2) Resultados de aprendizaje.

El proceso de evaluacion del alumno se realizara a lo largo de todo el proceso de
ensefanza-aprendizaje de forma continua y personalizada su finalidad es determinar
en qué medida se han alcanzado los objetivos programados y tendra como referencia
los criterios de evaluacién y resultados de aprendizaje especificados con
anterioridad en cada una de las unidades didacticas del punto 4.

6.3) Instrumentos de evaluacion

Los instrumentos de evaluacién que se utilizaran son:

Pruebas escritas de caracter tedrico y practico.
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6.4) Criterios de calificacion.
En relacién a las caracteristicas del 1° curso del ciclo, habra dos evaluaciones, a lo

largo del curso 2022-2023.

En cuanto a los examenes o pruebas objetivas: se realizaran dos examenes escritos,
uno por cada evaluacion, formados por un conjunto de preguntas cortas, tipo test, y
actividades en relacion con las unidades didacticas. Se evaluara el conocimiento de los
contenidos, conceptos, operaciones, la capacidad de razonamiento y explicaciones en

la resolucion de ejercicios, cuestiones y/o casos practicos.

Para la realizacion de los examenes escritos, sera imprescindible la presentacion del
DNI o NIE, por parte de los alumnos.

A lo largo de cada evaluacion, se llevaran a cabo por parte de los alumnos, las

actividades propuestas por el profesor.

Es conveniente que los alumnos realicen todas las actividades planteadas, pues los
examenes pueden estar basados o hacer referencia a estas actividades; el profesor

facilitara las soluciones de dichas actividades y/o las corregira.

Nota de cada una de las dos evaluaciones:

Cada una de las evaluaciones parciales se calificara con el resultado de la prueba
objetiva en un 100%. Descuento por faltas de ortografia: graves 0,5 puntos por cada

una, tildes 0,25 cada una.
La evaluacion se supera con un minimo de 5 puntos sobre el total de 10.

La nota obtenida de cada evaluacién se redondea al niumero entero, sin decimales,
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excepto en el caso de decimales superiores a 0,75, que se redondeara al entero

superior (a partir de una nota de 5 puntos).

El alumno/a que no se presente a la 12 evaluacion, se considerara que ha abandonado
el modulo, y tendra que presentarse a la evaluacion ordinaria y/o extraordinaria para

superarlo con todo el temario.

Nota final del médulo:

Se obtendra a través de la media aritmética de las dos evaluaciones. Para poder
calcular esta media sera necesario que la nota de una de las dos evaluaciones no sea
inferior a 4, de lo contrario, la nota final sera Suspenso. La nota final sera el numero

entero, sin decimales, redondeando al entero superior, si la media es superior a 0,75.

Aquellos alumnos que, habiéndose presentado a las dos evaluaciones, y tengan una o

las dos suspendidas, podran recuperarla/s en la convocatoria ordinaria.

Los alumnos que no superen el modulo en la convocatoria ordinaria se podran
presentar a la convocatoria extraordinaria y se examinaran de todo el temario. Para
aprobar en la convocatoria extraordinaria, sera necesario alcanzar una nota de 5 sobre

el total de 10.

Se recuerda que, en la semana de examenes, no habra tutorias colectivas, no
obstante, si algun alumno/a lo necesitara podra realizar la tutoria individual,

concretando las dudas o cuestiones planteadas.
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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

recuperar conceptos que no dominan a solicitud de los interesados.

7.- Recursos didacticos y organizativos
En cuanto al material didactico se utilizara:

- Apuntes fotocopiados, en su caso, que se entregara al alumnado al inicio de cada UD.

- Recortes de prensa especializada que contenga alguna noticia o tema relacionado con
la unidad de trabajo, que, en su momento se esté impartiendo.

- Ordenadores en una sala conectados en red Sistema Operativo Lliurex.

- 1 Servidor con los sistemas operativos Lliurex y Windows, con un cafén proyector.

- Pantalla retroproyectora.

- Biblioteca del centro.

- Bibliografia del aula: segun el tema a tratar se recomendara el manejo de textos.

- Aules y conexion a internet.

- Manual de referencia Comunicacion y Atencién al Cliente de la editorial McGraw Hill.

8. Medidas de atencion al alumnado con necesidad especifica de apoyo

educativo o necesidad de compensacion educativa
Como consecuencia de la heterogeneidad de las aulas y de la naturaleza individual del

proceso de ensefianza-aprendizaje se hace necesario establecer una serie de pautas
por parte del profesorado, aparte del apoyo del personal especializado cuando se re-
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quiera, que ofrezcan al alumno la posibilidad de alcanzar los objetivos marcados para
el modulo a un ritmo acorde a sus aptitudes.
Se aplicaran las instrucciones y recomendaciones que nos haga llegar el departamento
de orientacion en relacién con este tipo de alumnado.
Podemos distinguir como alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo a los
siguientes:
«» Alumnos con necesidades educativas especiales:
» Alumnos con trastornos graves de conducta:
Se insistira basicamente en reforzar los contenidos minimos mediante activida-
des de refuerzo pedagogico como por ejemplo:
» Modificar la ubicacién en clase.
= Repeticion individualizada de algunas explicaciones.
» Propuesta de actividades complementarias que sirvan de apoyo.
= Potenciar la participacion en clase.
* Propuesta de interrogantes para potenciar la curiosidad y con ello el aprendi-
zaje.
«» Alumnos con altas capacidades intelectuales:
Se procurara sustituir las actividades que cubran los conocimientos ya adquiridos
por otras que requieran un planteamiento mas laborioso y que permita desarrollar
su capacidad de investigacion y razonamiento.
« Alumnos con integracion tardia al sistema educativo espaiiol:

» Alumnos con graves carencias lingiiisticas:
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Se puede suministrar el programa, en la medida que sea posible, en su idioma.
Si no es viable y la comunicacion es practicamente nula, se podria optar por de-
rivarlo a un aula de inmersién linguistica para adquirir los conceptos minimos
idiomaticos.
» Alumnos con carencia de base:
Si el alumno carece de cierta base en otras asignaturas que le impiden avanzar
en el médulo se proporcionaran programas autodidactas que faciliten un apren-
dizaje de base para continuar sus estudios y se reforzaran los contenidos mini-
mos de la misma forma que para alumnos con necesidades educativas especia-
les.
En el ambito de la C.V. entra en vigor el Decreto 104/2018, de 27 de Julio, del Consell,
por el que se desarrollan los principios de equidad y de inclusion en el sistema

educativo valenciano.

Las lineas generales de actuacion seran:

1. La identificacién y la eliminacion de barreras en el contexto.

2. La movilizacion de recursos para dar respuesta a la diversidad.

3. El compromiso con la cultura y los valores inclusivos.

4. El desarrollo de un curriculo para la inclusion

Se realizaran las adaptaciones del modulo tomando como referencia la programacion
didactica del nivel. Asimismo, las adaptaciones curriculares individuales significativas

deben tener como referencia las unidades didacticas del grupo.
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El desarrollo de la inclusion NO supondra, en ningun caso, la desaparicion de los

OBJETIVOS (expresados en términos de capacidades terminales) relacionados

con la competencia profesional basica caracteristica de cada titulo.

Para aplicar cualquier estrategia metodoldgica que tenga en cuenta la diversidad de los
alumnos y sus diferentes ritmos de aprendizaje es necesario tomar como referencia el ni-

vel de conocimientos previos, asi como de sus intereses motivaciones o capacidades.

Las estrategias para adaptarse a la diversidad, no deben generar colectivos aislados vy
siempre que sea posible se realizaran dentro del aula formando grupos homogéneos de
trabajo, graduando la dificultad de las tareas o estableciendo distintos niveles de profundi-

zacion en los contenidos.

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

Reconocimiento y refuerzo de lo aprendido para aquellos que ejercen de tutores de
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alumnos con dificultades.

e Mejora de la motivacion para aprender por parte de los alumnos con dificultades,
en tanto que son sus propios compafieros quienes les acompanan en el
aprendizaje y les ayudan a superar las dificultades.

e Fomento del trabajo colaborativo que cohesionan al grupo y, en ultima instancia,

favorece el ambiente de aprendizaje en el aula

Evaluacion de los alumnos con necesidades educativas especiales
Cuando se dé la circunstancia de que este modulo sea cursado por alumnos que
presenten necesidades educativas especiales pertenecientes a alguna de las si-
guientes tipologias:

- Discapacidad fisica

- Discapacidad sensorial, (auditiva o sensorial).

- Trastornos generalizados del desarrollo.

- Trastornos del déficit de atencion.
Y precise de alguna adaptacion, tanto metodolégica como de adecuacion en los pro-
cesos de evaluacion, el proceso a seguir sera el siguiente:

1 Solicitar informacion al Departamento de Orientacién del Centro acerca de las
necesidades que presenta el alumno segun su informe de discapacidad psico-
pedagogica.

2 Facilitar el acceso del alumno al curriculo realizando, en colaboracién con la
Direccion y Jefatura de Estudios, aquellas modificaciones que sean necesa-

rias en cuanto a necesidades de recursos humanos, distribucién de los espa-
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cios, disposicion del aula,, equipamientos, equipos didacticos, métodos de co-
municacién alternativa, etc.

3 Determinar las posibles adaptaciones que se pueden aplicar en metodologia.
Actividades y técnicas de evaluacion, siempre que no afecten a la consecu-
cion de los objetivos del modulo ni a los criterios de evaluacion de los mismos,
ya que estos deben ser alcanzados por todos los alumnos.

4 Proporcionar informacion, orientacion y asesoramiento al alumno y a su fami-
lia.

5 Involucrar al resto del grupo para facilitar la integracién del alumno en el aula.

6 Tomar las medidas necesarias para garantizar que el alumno tenga acceso a
las diferentes pruebas de evaluacién y sea valorado con los medios apropia-

dos a sus posibilidades y caracteristicas.
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9. Evaluacion de la practica docente.
El profesor realizara, tras la correccion de los examenes, un estudio-analisis de a qué

unidades didacticas (y contenidos en concreto), se corresponden la mayoria de las
respuestas incorrectas con el fin de reforzar y ampliar esos contenidos de cara, tanto
a su recuperacion por parte de los alumnos, como de su mejora para el curso
siguiente.

También seria posible la recogida de encuestas realizadas a los alumnos con
preguntas encaminadas a detectar las deficiencias en el proceso de ensefianza-

aprendizaje y procurar su mejora.
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