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1. INTRODUCCIÓN
           El marco legal se establece en los siguientes términos:
El Real Decreto 1584/2011 del Ministerio de Educación, de 4 de noviembre 
Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el currículo correspondiente al título de Técnico Auxiliar de Gestión Administrativa..
El Estatuto de Autonomía para Andalucía establece en su artículo 52.2 la competencia compartida de la Comunidad Autónoma en el establecimiento de planes de estudio y en la organización curricular de las enseñanzas que conforman el sistema educativo.

La Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educación de Andalucía, establece mediante el capítulo V «Formación profesional», del Título II «Las enseñanzas», los aspectos propios de Andalucía relativos a la ordenación de las enseñanzas de formación profesional del sistema educativo.

Por otra parte, el Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenación general de la formación profesional del sistema educativo, fija la estructura de los nuevos títulos de formación profesional, que tendrán como base el Catálogo Nacional de las Cualificaciones Profesionales, las directrices fijadas por la Unión Europea y otros aspectos de interés social, dejando a la Administración educativa correspondiente el desarrollo de diversos aspectos contemplados en el mismo.

Como consecuencia de todo ello, el Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que se establece la ordenación y las enseñanzas de la Formación Profesional Inicial que forma parte del sistema educativo, regula los aspectos generales de estas enseñanzas. Esta formación profesional está integrada por estudios conducentes a una amplia variedad de titulaciones, por lo que el citado Decreto determina en su artículo 13 que la Consejería competente en materia de educación regulará mediante Orden el currículo de cada una de ellas.

El Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, (publicado en el BOE el 15-12-2011), establece la Técnico titulación de de Gestión Administrativa  que viene a sustituir a la regulación del título de Técnico de Gestión Administrativa,, contenida en el Real Decreto 1659/1994. 
El nuevo título queda identificado por los siguientes elementos:

· Denominación: Técnico en Gestión Administrativa.
· Nivel: Formación Profesional de Grado Medio
· Duración: 2000 horas

· Familia Profesional: Gestión Administrativa
· Referente en la Clasificación Internacional Normalizada de la Educación: CINE-5b.
· Nivel del Marco Español de Cualificaciones para la educación superior: Nivel 1 Técnico Superior.
La competencia general del título consiste en «organizar y ejecutar las operaciones de gestión y administración en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una empresa pública o privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestión de calidad, gestionando la información, asegurando la satisfacción del cliente y/o usuario y actuando según las normas de prevención de riesgos laborales y protección medioambiental».

Entre las enseñanzas contempladas en el Real Decreto 1584/2011 figura el módulo denominado COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE, objeto de esta programación. 

De conformidad con lo establecido en el artículo 13 del Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, el currículo de los módulos profesionales está compuesto por los resultados de aprendizaje, los criterios de evaluación, los contenidos y duración de los mismos y las orientaciones pedagógicas. En la determinación del currículo establecido en la presente Orden se ha tenido en cuenta la realidad socioeconómica de Andalucía, así como las necesidades de desarrollo económico y social de su estructura productiva. En este sentido, ya nadie duda de la importancia de la formación de los recursos humanos y de la necesidad de su adaptación a un  mercado laboral en continua evolución.

Por otro lado, en el desarrollo curricular de estas enseñanzas se pretende promover la autonomía pedagógica y organizativa de los centros docentes, de forma que puedan adaptar los contenidos de las mismas a las características de su entorno productivo y al propio proyecto de centro. Con este fin, se establecen dentro del currículo horas de libre configuración, dentro del marco y de las orientaciones recogidas en la presente Orden.

La presente Orden determina, asimismo, el horario lectivo semanal de cada módulo profesional y la organización de éstos en los dos cursos escolares necesarios para completar el ciclo formativo. Por otra parte, se hace necesario tener en cuenta las medidas conducentes a flexibilizar la oferta de formación profesional para facilitar la formación a las personas cuyas condiciones personales, laborales o geográficas no les permiten la asistencia diaria a tiempo completo a un centro docente. Para ello, se establecen orientaciones que indican los itinerarios más adecuados en el caso de que se cursen ciclos formativos de formación profesional de forma parcial, así como directrices para la posible impartición de los mismos en modalidad a distancia.
2. OBJETIVOS GENERALES, COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES QUE DEBE  PERMITIR ALCANZAR EL MÓDULO 
Ver BOJA correspondiente para completar, se copian y pegan. Borrar el ejemplo de la tabla.
	NUM
	OBJETIVOS GENERALES

	a
	Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, identificando la tipología de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.


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


	c
	Identificar y seleccionar las expresiones de lengua inglesa, propias de la empresa ,para 

elaborar documentos y comunicaciones.

	d
	Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos, relacionándolas con su empleo más eficaz en el tratamiento de la información para elaborar documentos y comunicaciones

	e
	Analizar la información disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestión empresarial.

	g
	Identificar las técnicas y parámetros que determinan las empresas para clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.


	n
	Reconocer las técnicas de atención al cliente/usuario, adecuándolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar las actividades relacionadas.


	s
	 Aplicar estrategias y técnicas de comunicación, adaptándose a los contenidos que se van a transmitir, a la finalidad y a las características de los receptores, para asegurar la eficacia en los procesos de comunicación.


	LETRA
	COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

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



	b
	Elaborar documentos y comunicaciones a partir de órdenes recibidas, información obtenida y/o necesidades detectadas.



	c
	Detectar necesidades administrativas o de gestión de la empresa de diversos tipos, a partir del análisis de la información disponible y del entorno.



	d
	Proponer líneas de actuación encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos en los que interviene.



	e
	Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos según las técnicas apropiadas y los parámetros establecidos en la empresa.



	l
	Atender a los clientes/usuarios en el ámbito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y ajustándose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institución

	p
	Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando vías eficaces de comunicación, transmitiendo la información o conocimientos adecuados y respetando la autonomía y competencia de las personas que intervienen en el ámbito de su trabajo.




3.    METODOLOGÍA  DIDÁCTICA 
El proceso de enseñanza-aprendizaje se basará en todo momento en el “saber hacer” y los contenidos de los mismos lo definiremos en torno a los procesos reales de trabajo.

La metodología a aplicar ha de ser activa, para que así fomente la participación de todos los alumnos. El objetivo último de la metodología es propiciar en el alumno lo que se denomina como “aprender a aprender”, es decir, que el alumno una vez terminados sus estudios, sea capaz de ir construyendo su propio aprendizaje. Por este motivo el aprendizaje debe ser inexcusablemente significativo y funcional (es decir, que lo que aprendido sirva para poder aplicarlo, tanto en el presente como en el futuro).

Respecto a los agrupamientos
El agrupamiento normal será el de grupo, pero cuando haya que realizar las actividades propuestas para la unidad, los alumnos las realizarán individualmente. Excepto las que el profesorado indique que se hagan en pequeños grupos. 
Respecto a la organización de espacios. Obviamente el grueso del proceso de enseñanza-aprendizaje se desarrollará en un aula normal y en un aula de informática.

Respecto a la organización de tiempos
Es necesario tener en cuenta las preconcepciones del alumno/a acerca de la importancia que tienen los documentos mercantiles. Nos acercaremos a estas ideas previas a través de cuestiones como: ¿cuáles son los documentos escritos de la empresa?, ¿conoces algunos?, ¿cuál es la importancia de ellos?
Potenciaremos la participación del alumnado en las tareas de clase, a partir de informaciones en bruto. Solicitaremos la realización de actividades para su posterior corrección en el aula y puesta en común a fin de valorar la importancia y necesidad de diferentes documentos, como la carta comercial, la instancia, el oficio , el certificado el saluda, etc.

Utilizaremos los medios informáticos como herramienta que permitirá el desarrollo de los diferentes documentos  en este caso el Word.

Potenciaremos la motivación necesaria, de cara a fomentar en el aula un clima de trabajo y convivencia adecuados.

La teoría y la práctica constituirán un todo homogéneo. En los trabajos se atenderá, fundamentalmente, a la coherencia en su desarrollo, su presentación.

Se creará un ambiente de trabajo adecuado para realizar un esfuerzo intelectual eficaz.

Se propiciará la elaboración y maduración de conclusiones personales acerca de los contenidos de enseñanza trabajados.

4. MATERIALES Y RECURSOS DIDÁCTICOS.
Los recursos didácticos y materiales curriculares que emplearemos para apoyar el desarrollo de la programación didáctica en el aula son variados. Para facilitar su exposición los organizaremos de la siguiente forma:

· Recursos didácticos habituales como la pizarra o el material fungible diverso.

· Apuntes y ejercicios proporcionados.

· Programas diversos.

· Prensa soporte papel, digital, etc.
· Revistas especializadas. “Emprendedores”
· Cañón, altavoces, conexión  internet, memoria USB, correo electrónico gmail con uso de driver.  

· Otros recursos audiovisuales, es decir, aquellos que se basan en la imagen, en el sonido o en la imagen y el sonido al mismo tiempo.  

· Los materiales curriculares para uso del alumnado y para uso del profesorado. Distinguimos entre ellos la bibliografía de departamento, para el profesorado y para el alumnado así como los equipos informáticos (incluyendo el software y el hardware), Internet, material propio  y el libro de texto. Respecto a este último, el alumnado podrá utilizar como libro de texto Comunicación empresarial y atención al cliente de grado medio autora: Mª del Carmen Blanco- Editorial Macmillan, material de apoyo y consultas a páginas Web.
5. CRITERIOS Y ESTRATEGIAS DE EVALUACIÓN
Las capacidades terminales son considerados como la consecución de los resultados que deben ser alcanzados por el alumnado en su proceso de enseñanza-aprendizaje; mientras que los criterios de evaluación irán tendentes a referenciar el nivel de aceptación de esos resultados. 

La evaluación será continua en cuanto que estará inmersa en el proceso de enseñanza y aprendizaje del alumno y alumna y se realizará en base a unas pruebas de control y globales, prácticas y trabajos a realizar.
5.1. Procedimientos de evaluación. 
Mediante la Evaluación Inicial o  evaluación diagnóstica  obtendré información sobre la situación de partida del alumno con lo que podré orientar la intervención educativa del modo más apropiado. Para llevar a cabo esta tarea recabaré información sobre los siguientes aspectos:

· Estrategias y técnicas de trabajo intelectual y manual adquiridas en estudios anteriores o en el desempeño de actividades profesionales.

· Conocimiento del currículo cursado por el alumno y de la experiencia laboral que en su caso se haya adquirido.

· Motivaciones e intereses de los alumnos con respecto al módulo.

Este tipo de evaluación me aportará información para poder tomar decisiones respecto al nivel de profundidad con el que se habrán de desarrollar los contenidos y las estrategias de aprendizaje que será necesario plantear en cada caso. Orden 29 de septiembre de 2010 artículos 11 y 23, y 16.1. 
 En cada evaluación se hará al menos dos pruebas, para comprobar que el alumno alcanza los objetivos mínimos de cada unidad didáctica.

En cada prueba se especifica la valoración de cada ejercicio.

En la nota de evaluación se tendrá en cuenta las notas de las pruebas, la nota de actividades guiadas  y la nota de trabajos y ejercicios prácticos  propuestos. 
El proceso de evaluación constará de una evaluación inicial, tres evaluaciones parciales y una evaluación final. En cada una de las tres evaluaciones parciales, se realizarán pruebas escritas, en la que se podrá incluir tanto parte práctica como teórica para llevar un seguimiento individual del aprendizaje. Ambas partes tendrán que alcanzar una puntuación mínima de 5 puntos, para aprobar la evaluación Será preciso superar todas las pruebas parciales (mínimo 5 puntos) para aprobar cada una de las tres evaluaciones. 
       La primera evaluación se recupera con un examen al inicio de la segunda evaluación, y tratará sobre los contenidos de la primera evaluación. La segunda con una prueba sobre los contenidos de la segunda evaluación, al principio de la tercera, y la tercera se recupera con una prueba específica sobre contenidos de la misma. Todas las recuperaciones tendrán una estructura idéntica a la de las pruebas globales teórico-prácticas que se hayan realizado al final de cada evaluación y podrán examinarse solo de la parte de la materia que tengan pendiente de la evaluación correspondiente. La nota  de recuperación  se obtendrá haciendo la media aritmética de la nota obtenida en la evaluación parcial que corresponda, más la obtenida en la recuperación de la evaluación parcial que corresponda, si el resultado diera inferior a 5 puntos se pondrá directamente 5 puntos y si es mayor que 5 puntos se pondrá la nota que se obtenga.
       Si tras las recuperaciones quedasen pendientes algunas evaluaciones parciales, éstas podrán ser recuperadas en la evaluación final, que se celebrará en el mes de Junio y podrán examinarse solo de la parte de la materia que tengan pendiente de la evaluación correspondiente.
       Los alumnos que no se presenten a un control o evaluación por cualquier causa, incluida enfermedad, no se le hará  prueba aparte, pues podrá recuperar con posterioridad, a través de la recuperación del grupo.
5.2. Criterios de corrección generales de pruebas y trabajos
Los criterios a aplicar en las pruebas realizadas en este módulo serán los siguientes:

· En los exámenes de preguntas cortas, se valorará la concreción de la respuesta.

· En los exámenes de preguntas largas, se tendrá en cuenta el desarrollo, la concreción, aspectos técnicos y científicos, la estructura y la conclusión.

· En los exámenes prácticos:
·  Se valorará el planteamiento, la resolución y la interpretación de los resultados.
· En documentos, se valorará la correcta cumplimentación
· Las faltas de ortografía que el alumno/a tenga en el examen podrá tener la siguiente penalización: 
	Faltas de ortografía
	Penalización

	1
	0,15

	2
	0,3

	3
	0,45

	4
	0,6

	5
	0,75

	6
	0,9

	7
	1,05

	8
	1,2

	9
	1,35

	10 o más
	1,5




La puntuación de las preguntas se establecerá en cada una de las pruebas. De no estar especificada la puntuación de cada pregunta, estas tendrán la misma valoración cada una de ellas.

En todos los procedimientos de evaluación, se tendrá en cuenta, la capacidad expresiva del alumnado, a través de:

Propiedad léxica y riqueza de vocabulario, con su uso correcto en el contexto que se está utilizando y penalizándose los coloquialismos, vulgarismos y muletillas, que demuestran pobreza de vocabulario.

Corrección sintáctica y oracional, con observación de las concordancias gramaticales y demás funciones sintácticas.



Los ejercicios de casa o clase podrán valorarse dos maneras: una nota concreta siempre que se pueda; se valorará la participación activa en clase (hecho o no hecho en el momento establecido) y procedimiento (correcto o incorrecto).
5.3. Obtención de la nota de evaluación. 
Este tipo de evaluación me aportará información para poder tomar decisiones respecto al nivel de profundidad con el que se habrán de desarrollar los contenidos y las estrategias de aprendizaje que será necesario plantear en cada caso.

Los criterios de evaluación son los siguientes:
· Ejercicios/actividades/ trabajos realizados a lo largo de cada uno de las evaluaciones: 20% de la nota de la evaluación. 

· Actividades guiadas en clase: 10% de la nota de evaluación. 
· Se realizará una prueba de control  teórica-práctica por unidades de trabajo: La media de estas pruebas siempre que todas y cada una de ellas tenga una nota igual o superior a 5 ponderarán en media aritmética, siendo el valor de esta media valorada con el 70% restante para la nota de la evaluación. Se harán mínimo dos controles durante la evaluación parcial, de superarlos con una nota mínima de 5 el alumno no tiene que ir al examen de evaluación. Cuando alguna prueba de control (de alguna unidad de trabajo) resultara suspensa, tendrá que ir al examen de la evaluación de ese trimestre con la materia de la evaluación; en el caso de que no supere la prueba la evaluación aparecerá suspensa, teniendo que recuperar todos los contenidos de la misma, en un examen de recuperación que se realizará de nuevo al principio de la siguiente evaluación. 
Para aprobar cada una de las evaluaciones  parciales será necesario tener aprobadas todas las pruebas de control que se hayan realizado a lo largo de las mismas.

· La nota final del curso se obtendrá con media ponderada de las tres evaluaciones, siempre y cuando las evaluaciones parciales por separado estuvieran  aprobadas con nota igual a  5 puntos o superior. 

· Evaluación final Junio: Los alumnos con alguna evaluación  suspensa, se presentarán a la prueba final de Junio para recuperar la parte suspensa.
· Los alumnos que no se presenten a un control o evaluación por cualquier causa, incluida enfermedad, no se le hará  prueba aparte, pues podrá recuperar con posterioridad, a través de la recuperación del grupo.
Según la orden 29 de septiembre de 2010 capítulo 1 .Disposiciones generales, Artículo 2.2.En el caso de que el alumno pierda el derecho a la evaluación continua, éste irá automáticamente a la evaluación final de Junio. 

 Los/as alumnos/as que pierdan el derecho a evaluación continua por superar el porcentaje de  faltas de asistencia injustificadas establecido en el ROF del IES EL ARGAR tendrán que realizar una prueba especial que recogerá, no sólo los contenidos evaluados por pruebas, sino también, los contenidos trabajados a través de ejercicios en clase y en casa  realizados por los/as alumnos/as que han asistido de forma continua.
5.4. Criterios de Recuperación. 
       La primera evaluación se recupera con un examen al inicio de la segunda evaluación, y tratará sobre los contenidos de la primera evaluación. La segunda con una prueba sobre los contenidos de la segunda evaluación, al principio de la tercera, y la tercera se recupera con una prueba específica sobre contenidos de la misma. Todas las recuperaciones tendrán una estructura idéntica a la de las pruebas globales teórico-prácticas que se hayan realizado al final de cada evaluación y podrán examinarse solo de la parte de la materia que tengan pendiente de la evaluación correspondiente. La nota  de recuperación  se obtendrá haciendo la media aritmética de la nota obtenida en la evaluación parcial que corresponda, más la obtenida en la recuperación de la evaluación parcial que corresponda, si el resultado diera inferior a 5 puntos se pondrá directamente 5 puntos y si es mayor que 5 puntos se pondrá la nota que se obtenga.
       Si tras las recuperaciones quedasen pendientes algunas evaluaciones parciales, éstas podrán ser recuperadas en la evaluación final, que se celebrará en el mes de Junio y podrán examinarse solo de la parte de la materia que tengan pendiente de la evaluación correspondiente.

5.5. Obtención de la nota de evaluación final.

         La nota de evaluación final del módulo será la nota media de las tres evaluaciones parciales, siendo necesario que las tres evaluaciones tengan una calificación de 5 puntos o más, para superar  el módulo. En el caso de no alcanzarse una nota media de 5 puntos, se realizará una prueba de evaluación final.
En cada evaluación parcial para hacer la media aritmética de los temas que se examine el alumno deberá obtener en cada tema una nota no inferior a 5 puntos.
6. MÓDULOS TRANSVERSALES
Para contribuir a completar la formación de acuerdo con las necesidades de la sociedad y para favorecer la integración de las personas en la misma se tratará se tratará de desarrollar parcialmente los siguientes temas: 
· Desarrollar las estructuras universales de juicio moral que permitan la adopción de principios generales de valor tales como la justicia, la tolerancia  y la solidaridad. 

· Adquirir hábitos de diálogo que predispongan al acuerdo justo y a la participación democrática.

· Comprender respetar y construir normas de convivencia justas que regulen la vida cotidiana.
· Relacionarse con otras personas y participar en actividades de grupo con actitudes solidarias y tolerantes, superando inhibiciones y prejuicios, rechazando cualquier discriminación basada en diferencias de raza, religión, clase social, sexo, creencias y otras características. 
· En el desarrollo de las unidades didácticas, se tiene que tratar transversalmente las condiciones de salud y riesgo de la profesión, fomentando actitudes de prevención, protección y mejora de la defensa de la salud y el medio en que se desarrolla la actividad profesional.

Algunos otros temas que como consecuencia del transcurrir cotidiano de las clases pudieran surgir  o venir a colación.

7. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
Las actividades complementarias y extraescolares deben considerarse como complementarias del proceso educativo cuyo fin es propiciar el desarrollo del alumno. Es imprescindible dentro del proceso se trascienda el ámbito puramente académico, y se extienda la tarea docente hasta el medio en que el centro educativo se encuentre, incidiendo en sus aspectos económicos, culturales y sociolaborales. 

Los objetivos a conseguir con la realización de actividades complementarias y extraescolares del Departamento de Familia Profesional de Administración son:

Favorecer el desarrollo personal de los alumnos y su acceso al patrimonio cultural. 

Conocer, a través de visitas, la organización de empresas productivas concretas que les ayuden a entender el entramado socio-económico de Andalucía.

Responder a las exigencias de una sociedad democrática, compleja y tecnificada.

Fomentar la cultura emprendedora, a través de visitas o de la participación en  programas de la Consejería de  Educación, Empleo o Innovación o de organismos locales y provinciales.

Preparar para la inserción en la vida activa, mediante la observación del desempeño de las responsabilidades sociales y profesionales propias de la existencia adulta.
Actividades relacionadas con el módulo CEAC, podrían ser: 

· Visita a  Centros Logísticos: Eroski, Carrefour, El Corte Inglés, Mármoles Cosentino,     
· Visita a Ferias y Muestras en el Palacio de Congresos de Aguadulce.
· Participación en proyectos fomentadores de la Cultura Emprendedora, ya sean de la  Consejería de Educación, Empleo o Innovación. 
· Asistencia y participación en las Actividades del Centro como Semana Cultural
· Participación en visitas técnicas y viajes programados por el Departamento de Administración, etc.
Las que se programen deberán aparecer en la aportación del departamento de rama al Plan Anual de Centro.
8. ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES
            La diversidad del alumnado dentro de la Formación Profesional Inicial, viene en determinados casos, por algún tipo de discapacidad, o en mayor parte por la distinta procedencia académica o profesional de los alumnos.

· Diversidad motivada por algún tipo de discapacidad.- En caso de concurrir en algún alumno la circunstancia de discapacidad, entendemos que la misma ha de ser de tipo físico o sensorial. En cualquier caso, la detección de la discapacidad de forma ágil, mediante la Evaluación Inicial del alumnado, indicará las medidas que se adoptarán para el adecuado desarrollo del currículo del alumno. Debemos entender que una discapacidad física debe permitir el desarrollo de las competencias generales y objetivos marcados normativamente para el título. Para estos posibles alumnos con discapacidad física las adaptaciones a realizar, afectarían exclusivamente a los recursos y equipamientos del centro o la creación con el resto de profesores que forman el equipo docente de materiales específicos para el alumno. Si concurre algún alumno con discapacidad sensorial, el profesor atendiendo a la misma, requerirá al Departamento de Orientación o a profesionales externos el apoyo de profesionales o técnicos especializados para lograr una correcta comunicación con el alumno atendiendo a la posible adaptación curricular individual y no significativa que se le haya realizado al alumno. Si bien, no se prevén discapacidades de tipo psíquico o intelectual que puedan influir en la capacidad de entendimiento, comprensión y adquisición de los contenidos conceptuales y procedimentales  de cada unidad de trabajo, este hecho es posible. En tales casos, el profesorado valorará el posible desarrollo  de contenidos de forma adaptada y secuenciada haciendo uso del total de las convocatorias que para los estudios de Formación Profesional Inicial se contemplan normativamente. En todo caso, es necesario recordar que en los casos expuestos anteriormente, los requerimientos propios del nivel 2 de cualificación por el que se adquiere la titulación de Técnico, y la propia adquisición de la competencia general característica del título, exigen el cumplimiento de los objetivos generales y de los resultados de aprendizaje establecidos normativamente. 

· Diversidad motivada por la distinta procedencia académica del alumnado.- Esta es la forma más común de diversidad en un aula de Formación Profesional inicial. Para el tratamiento de estas formas y su aplicación en el aula, identificamos como necesario:

· Adecuada caracterización del grupo y de sus diversos miembros mediante la Evaluación Inicial, a realizar durante el primer mes del curso académico, donde desde la tutoría se facilitará información relativa al nivel de competencias que presenta el alumnado en relación con los resultados de aprendizaje y contenidos de las enseñanzas que va a cursar, información disponible sobre las características generales y sobre las circunstancias específicamente académicas o personales con incidencia educativa del alumnado.
· A partir de esta evaluación inicial, se tomarán las medidas que se consideren adecuadas y necesarias relativas al desarrollo del currículo y su adecuación a las características, capacidades y conocimientos del alumnado. Tales medidas pueden ser:
· Atención personalizada al alumno, adaptando explicaciones, bibliografía y ejercicios a su nivel.
· Realización de pruebas personalizadas para evaluar la asimilación y desarrollo del contenido de las Unidades de Trabajo.
· Modificaciones metodológicas de carácter general, para hacer cercanos los contenidos a la mayoría del alumnado.
· Selección de actividades y  de casos prácticos, que permitan al profesor una adaptación de los mismos a los niveles e intereses de los alumnos/as. En estos casos, los casos prácticos sirven para trabajar los contenidos básicos y permiten reforzar los conocimientos de aquellos alumnos/as con un menor ritmo de aprendizaje.
· Plantear actividades de profundización o ampliación que requieran un mayor rigor técnico sobre la materia para aquellos alumnos que superen los objetivos antes que el resto del grupo.

· Y cualquiera otra que el profesor/a estime oportuna en cada caso concreto.
            Si a lo largo del curso se observara la necesidad de atender alumnos con un nivel de aprendizaje inferior o superior al del resto del grupo, se intentará adaptar la metodología utilizada a la resolución del caso concreto, a través de actividades de refuerzo o de ampliación.

9. PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACIÓN
            Profesor irán anotando en su cuaderno los contenidos, ejercicios y actividades que se hacen cada día en el aula; así como unidad didáctica por la que va y días empleados. Comparando estos datos con los establecidos en la programación. De este modo podrá ver si existe retraso en  los contenidos y analizar las causas. También podrá ver si se han conseguido los objetivos programados.
10. BLOQUES TEMÁTICOS Y UNIDADES DIDÁCTICAS SEGÚN BLOQUES TEMÁTICOS Y TEMPORIZACIÓN
   10.1. BLOQUES TEMÁTICOS

	Bloque
	Título

	1
	EMPRESA, COMUNICACIÓN, ORGANIZACIÓN, COMUNICACIÓN ORAL

	
	 Y COMUNICACIÓN ESCRITA.

	2
	DOCUMENTOS ESCRITOS DE COMUNICACIÓN EMPRESARIAL.

	3
	COMUNICACIÓN EN LAS REDES SOCIALES.

	4
	GESTIÓN DE CORRESPONDENCIA Y EL ARCHIVO.

	5
	TECNICAS DE COMUNICACIÓN EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE, PROTECCIÓN DEL CONSUMIDOR, GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES Y EL SERVICIO POSVENTA.


10.2. RELACIÓN DE UNIDADES DIDÁCTICAS.
	Bloque Temático
	Unidad  trabajo
	Título
	Temporización en Horas.
	TRIMESTRE

	1
	1
	 La  Comunicación.


	(10 horas)
	1

	1
	2
	La Comunicación en la Empresa

	(12 horas)
	1

	1
	3
	 Comunicación oral. Principios

	(13 horas)
	1

	1
	4
	 La comunicación escrita en la  empresa.

	(19 horas)
	1

	2
	5
	La documentación generada en la empresa.

	(25 horas)
	2

	2
	6
	La Comunicación no verbal.

	(19 horas)
	2

	3
	7
	 Archivos de la Información. 

	(25 horas)
	2

	3
	8
	El Marketing como sistema de comunicación con los clientes.

	(19 horas)
	3

	4
	9
	 La protección del consumidor. Comunicación asertiva.

	(18 horas)
	3

	
	
	
	
	


11. UNIDADES DE TRABAJO: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
11.  1. UNIDADES DE TRABAJO:

(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº

1

	Título de la Unidad de Trabajo.
La  Comunicación. 
	Nº de horas previstas
10


Contenidos: 
1. Comunicación, información y comportamiento

2. Elementos que intervienen en la comunicación

3. Tipos de comunicación

4. El proceso de la comunicación

5. Barreras de la comunicación

6. Factores que modifican la percepción

7. Errores de la comunicación

8. Las relaciones humanas y laborales en la empresa

9. Los flujos de comunicación

10. Comunicación interna

10.1 Comunicación interna que fluye en sentido vertical

10.2. Comunicación interna que fluye en sentido horizontal

11. Comunicación externa

11.1. Comunicación personal o individualizada

11.2. Comunicación no personal o masiva
Actividades concretas a realizar:
	· Transmitir una visión general de la comunicación.

· Conocer los elementos de la comunicación.

· Analizar el proceso.

· Reflexionar sobre las barreras y errores de la comunicación.

· Reflexionar sobre la importancia de la imagen corporativa en los procesos de información y comunicación en las organizaciones.

	Objetivos 

generales 

trabajados
A-B
	Competencias
 asociadas
A-B-P

	
	
	


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	f) Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la comunicacióh.
g) Se ha identificado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y no presenciales. 
h) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.
i) Se ha elaborado el mensaje verbal de manera concreta y precisa, valorando las posibles dificultades en su transmisión.

j) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad.
k) Se han analizado los errores cometidos y propuestos: las acciones correctivas y necesarias.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº 
2
	Título de la Unidad Trabajo
La  Comunicación en la empresa.
	Nº de horas previstas
12




Contenidos: 
1. La organización de la empresa

1.1. ¿Qué es organizar?

1.2. Principios de la organización

1.3. Etapas de la organización

2. Modelos organizativos

2.1. Organización lineal

2.2. Organización funcional o de Taylor

2.3. Organización lineo-funcional

2.4. Organización por comités

2.5. Organización matricial

3. Organización estructural de las personas en la empresa El organigrama empresarial

4. Funciones del personal en la organización

4.1. Función de producción

4.2. Función comercial

4.3. Función financiera

4.4. Función de recursos humanos

4.5. La gestión del talento

5. Relación interdepartamental
Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
 asociadas

	· Valorar la importancia de la división del trabajo.

· Analizar la necesidad de establecer estructuras.

· Conocer los principales modelos organizativos empresariales.

· Diferenciar organización formal e informal.

· Conocer la utilidad práctica de los distintos tipos de organigramas.

· Diferenciar las distintas funciones del personal en la organización.

	A-B
	A-B-P


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus características jurídicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organización: dirección, planificación, organización, ejecución y control.

c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestación de un servicio de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organización con el clima laboral que generan.

e) Se han definido los canales formales de comunicación en la organización a partir de su organigrama.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES DE TRABAJO : OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.

Contenidos: 
6. La organización de la empresa

6.1. ¿Qué es organizar?

6.2. Principios de la organización

6.3. Etapas de la organización

7. Modelos organizativos

7.1. Organización lineal

7.2. Organización funcional o de Taylor

7.3. Organización lineo-funcional

7.4. Organización por comités

7.5. Organización matricial

8. Organización estructural de las personas en la empresa El organigrama empresarial

9. Funciones del personal en la organización

9.1. Función de producción

9.2. Función comercial

9.3. Función financiera

9.4. Función de recursos humanos

9.5. La gestión del talento

10. Relación interdepartamental
Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
 asociadas

	· Valorar la importancia de la división del trabajo.

· Analizar la necesidad de establecer estructuras.

· Conocer los principales modelos organizativos empresariales.

· Diferenciar organización formal e informal.

· Conocer la utilidad práctica de los distintos tipos de organigramas.

· Diferenciar las distintas funciones del personal en la organización.

	A-B
	A-B-P


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus características jurídicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organización: dirección, planificación, organización, ejecución y control.

c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestación de un servicio de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organización con el clima laboral que generan.

e) Se han definido los canales formales de comunicación en la organización a partir de su organigrama.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



 UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº

3

	Título de la Unidad de Trabajo.
La  Comunicación oral.
	Nº de horas previstas
13



Contenidos: 
1. Concepto y componentes de la comunicación oral

2. El proceso de la comunicación oral

2.1. Fases

2.2. Barreras

2.3. Soluciones

3. Principios básicos en las comunicaciones orales

4. Técnicas de comunicación oral presencial

5. Formas de comunicación oral

5.1. Comunicaciones orales individuales

5.2. Comunicaciones orales colectivas

6. Habilidades sociales y protocolo en la comunicación oral

7. Técnicas de imagen corporal

8. Comunicaciones en la recepción de visitas y acontecimientos especiales
Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
 asociadas

	· Reflexionar sobre los aspectos básicos de la comunicación oral. 

· Conocer las formas de comunicaciones unidireccionales y bidireccionales.

· Practicar habilidades sociales propias de la comunicación oral.

Aplicar las técnicas de comunicación al ámbito laboral
	A-B
	A-B-P


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicación.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicación oral presencial 

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales

e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la importancia de la transmisión de la imagen corporativa.

f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicación en la comprensión de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

g) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicación y a los interlocutores.

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicación no verbal en los mensajes emitidos.

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y con sensibilidad.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES TRABAJO: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad Trabajo  Nº 
4

	Título de la Unidad Trabajo.

La comunicación escrita en la empresa
	Nº de horas previstas
19



Contenidos: 
1. La comunicación escrita eficaz

2. Características de la redacción en los textos de la empresa

3. Principios básicos de estilo en la comunicación escrita

3.1. Concisión

3.2. Claridad

3.3. Emplear la voz activa

3.4. Evitar la redundancia

3.5. Emplear los dos géneros

4. Técnicas de construcción de oraciones y párrafos para un escrito eficaz

5. Abreviaturas comerciales y oficiales

6. Herramientas para la corrección de textos

6.1. Programas informáticos para la corrección de textos

6.2. Diccionarios

Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
 asociadas

	· Sensibilizar sobre el tema de la comunicación escrita en el ámbito de la empresa. 

· Asumir los principios de estilo en la comunicación escrita.

· Reflexionar sobre las características propias de la redacción de textos comerciales.

· Manejar las herramientas de corrección de textos.
· Comprender la importancia de la seguridad y la confidencialidad en las comunicaciones.
· Comparar los servicios de Correos y los de las empresas privadas de mensajería.

	A-B
	A-B

	
	
	


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redacción propias de la documentación profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminología y forma adecuadas, en función de su finalidad y de la situación de partida.

h) Se ha adecuado la documentación escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de documentos, establecida para las empresas e instituciones públicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmisión de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº 
5


	Título de la Unidad Trabajo .
Documentos generados en la empresa.

	Nº de horas previstas
25




Contenidos: 
1.  La Carta Comercial

1.1. Concepto y Características de la Carta comercial.
1.2. Redacción de la carta comercial.

1.3. Estructura de la carta comercial.

1.4. Contenido de la carta comercial.

2. Cartas relacionadas con el ciclo Comercial.

2.1. Pedido.

2.2. Cartas de reclamación.

2.3. Cartas de presentación.

3. Textos para comunicaciones internas.

3.1. Avisos y Anuncios

3.2. Comunicación interna o memorándum.

3.3. Informe.

3.4. Convocatoria.

3.5. Acta.

3.6. Certificado.

3.7. Notas de recepción de llamadas telefónicas y visitas.

3.8. Textos protocolarios.

3.9. Solicitud
Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
asociadas

	
	
	

	· Conocer las características de la correspondencia comercial.

· Identificar la estructura formal de la carta comercial y memorizar técnicas de redacción de cartas.

· Conocer los principales textos utilizados por las empresas para comunicarse formalmente.

· Analizar y elaborar textos de organización interna.

· Redactar textos protocolarios y valorar su importancia.

· Conocer y elaborar documentos de relación de la empresa y los ciudadanos con la Administración.

	A-B
	A-B

	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

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

b) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad

f) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos y autoedición, así como sus herramientas de corrección.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

k) Se han aplicado técnicas de transmisión de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas, valorando su importancia para las organizaciones.
	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad  Trabajo Nº
6

	Título de la Unidad Trabajo
Comunicación  no verbal.
	Nº de horas previstas
19




Contenidos: 
1. Concepto  de comunicación no verbal.

1.1. Tipos de Comunicación no verbal.
2. Comunicación Kinésica..

2-1 Los gestos.

2-2 El apretón de manos.

2-3 La expresión facial.

2-4 La mirada.

2-5 La sonrisa.

2-6 El cuerpo..

3. La Comunicación proxémica.

4    Comunicación paralingüística: La voz.      

           4-1 El tono

      4-2 El volumen

      4-3 El ritmo.

5     La Comunicación simbólica e icónica.

       5-1 tipos y características.

6    La imagen personal

      6-1 El aspecto físico.

      6-2 La indumentaria.-

Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencia
asociadas

	· Reflexionar sobre la forma correcta de utilizar la comunicación no verbal de forma que nuestros gestos, tono, volumen se preste a una mala interpretación del receptor.

· Cuidar la imagen personal en nuestro dia a día, para una visión aceptable en la sociedad.

· Reflexionar sobre la necesidad de respetar el espacio personal en todo proceso comunicativo.

· Diferenciar signos, simbolos, iconos y señales.

· Conocer las formas de comunicación que se están generalizando en las empresas. 


	A-B
	C-D


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicación oral presencial y telefónica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones no presenciales.

d) Se han utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicación y a los interlocutores.
e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la importancia de la transmisión de la imagen corporativa.

f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicación en la comprensión de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

g) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicación y a los interlocutores.

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y con sensibilidad.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad   Trabajo Nº
7
	Título de la Unidad Trabajo
 Archivo de la información
	Nº de horas previstas
25




Contenidos: 
1. Clasificación de los documentos y sistemas de ordenación.

1.1. Clasificación alfabética.

1.2. Clasificación numérica.

1.3. Clasificación alfanumérica.

1.4. Clasificación geográfica.

1.5. Clasificación temática

1.6. Clasificación Cronológica.

2. Archivo en soporte de papel.

      2-1 Objetivos del Archivo.

      2-2 Organización del archivo.

      2-3 El proceso de Archivo.

3. Normas de Seguridad y acceso a los archivos.

4. 3-1 Derechos de los ciudadanos.

5. 3-2 Obligaciones de las empresas.

6. 3-3 Niveles de protección de datos..

7. Archivo de la información en soporte informático

7.1. Las bases de datos para el tratamiento de la información

7.2. Procedimientos de protección de datos

8. Organización en carpetas del correo electrónico y otros sistemas de comunicación telemática.
Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencia
sociadas

	· Conocer las principales normas y sistemas de clasificación.

· Valorar la necesidad de archivar documentos tanto en soporte papel como en soporte informático.

· Sistematizar la organización en carpetas del correo electrónico.
· Identificar las fases del proceso de archivo.
· Distinguir entre los diferentes clases de archivo.
· Ordenar y clasificar los documentos entendiendo la importancia del archivo en soporte de papel.

	G
	E


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	d) Se han identificado los soportes de archivo y registro más utilizados en función de las características de la información que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestión de correspondencia convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiado al tipo de documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la información y documentación.

h) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la información según la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electrónicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, según técnicas de gestión eficaz.

j) Se ha realizado la gestión y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrónica.
	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº

8

	Título de la Unidad Trabajo
 El Marketing como sistema de comunicación con los clientes.

	Nº de horas previstas
19




Contenidos: 
1. Concepto y tipología de los clientes

1.1. Tipología de los clientes

2. Las relaciones con el cliente

2.1. El servicio al cliente

2.2. La atención al cliente

2.3. Fidelización de clientes

3. El departamento de atención al cliente

3.1. Funciones del departamento de atención al cliente

3.2. Organización del departamento de atención al cliente

9. La comunicación con el cliente

4.1. Herramientas de comunicación con el cliente

4.2. El marketing directo.

5    Concepto de marketing.

      5-1 El Marketing, estrategia, operativo y marketing relacional.

6    Redes sociales.

      6-1 Las redes sociales en marketing

Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
 asociadas

	· Definir cliente y distinguir los diferentes tipos según su comportamiento. 

· Identificar las fases que componen el proceso de atención al cliente. 

· Analizar las motivaciones de compra y los factores que inciden en su desarrollo por parte del cliente. 

· Analizar los errores más habituales en las relaciones con el cliente.
· Conocer la importancia del Marketing y redes sociales.

	N
	L


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	a) Se han aplicado técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la empatía con el cliente/usuario en situaciones de atención/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicación.

c) Se ha adoptado la actitud más adecuada según el comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente. 

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atención y asesoramiento a un cliente en función del canal de comunicación utilizado. 

g) Se han analizado y solucionado los errores más habituales que se cometen en la comunicación con el cliente/usuario.
	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.


	a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en  empresas.

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

c) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente.
	
	


UNIDADES DIDÁCTICAS: OBJETIVOS – CONTENIDOS - CRITERIOS DE EVALUACIÓN.
(Modelo A)

	Unidad Trabajo Nº

9
	Título de la Unidad Trabajo .
La protección al consumidor
	Nº de horas previstas
18


Contenidos: 
1. El Departamento de Atención al Cliente.

1.1. Principios del servicio de Atención al Cliente. Funciones del mismo.

1.2. Reacciones del cliente insatisfecho.

2. Gestión de quejas y Reclamaciones.

      2-1 Procedimientos de actuación ante una queja.

3    Calidad en la atención al Cliente.

      3-1 Niveles de Calidad.

      3-2 Calidad total.

4    La protección del Consumidor.

      4-1 El consumidor: Concepto y derecho.

      4-2 Organismos de defensa del Consumidor.

      4-3 El sistema Arbitral de Consumo.

      4-4 Los Órganos Arbitrales.

      4-5 Procedimientos del arbitraje de consumo.

Actividades concretas a realizar:
	Actividades
	Objetivos 

generales 

trabajados
	Competencias
asociadas

	· Valorar la importancia de la protección al consumidor.

Identificar, analizar y aplicar la normativa en materia de consumo.

Realización de documentos referidos a reclamaciones, quejas y sugerencias.

Servicio de protección y orientación al cliente.

Conocimiento por el cliente de los Organismos de Defensa del mismo.
	N-S
	L


	CRITERIOS/ACUERDOS DE

	EVALUACIÓN
	CALIFICACIÓN
	RECUPERACIÓN

	a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en  empresas.

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

c) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente.

i) Se ha valorado la importancia de la protección del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.

	Los que se han detallado al inicio de esta programación.



ANEXO.  EVALUACIÓN INICIAL DEL MÓDULO:  

                     COMUNICACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE
APELLIDOS: 

NOMBRE: 

GRUPO:                                                   FECHA: 

PREGUNTAS 
1. Define comunicación.

2. ¿Qué es la comunicación no verbal? 
3. Importancia del archivo en las empresas 

4.  ¿Qué significa confidencialidad?

5. ¿Conoces algún criterio para clasificar el archivo?
6. Diferencia entre ordenar y clasificar
7. Define lo que es un organigrama. 

8. A. Según el Código de Comercio los documentos que generan derechos y obligaciones de las empresas se conservarán, debidamente ordenados, ¿Cuánto tiempo?

B. Otros documentos como puede ser una escritura de propiedad de un inmueble, ¿qué tiempo deben guardarse?

9. A. Nombre del servicio público de información y orientación al consumidor, que media en los conflictos que surgir entre consumidores y usuarios. 

B. Define lo que es el servicio posventa.

10. Al lado de cada abreviatura, pon su significado: 

Admón.:                                                                       Ch/: 

Iltre.:                                                                             Excmo.:

Ud.:                                                                               R.D.:

Sra.:                                                                              D/Dª. :

Art.:                                                                                Uds.:  
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