ILE.S. “EL ARGAR”
ALMERIA

DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO
Curso/Grupo/Ciclo: 1° GEA: Ay B

MODULO PROFESIONAL: 0437 COMUNICACION EMPRESARIAL Y
ATENCION AL CLIENTE

PROGRAMACION
CICLOS FORMATIVOS
POR OBJETIVOS Y COMPETENCIAS

CURSO (Ao Escolar): 2026/2027

PROFESORES QUE IMPARTEN LA ASIGNATURA Y ASUMEN POR
TANTO EL CONTENIDO DE ESTA PROGRAMACION

NIEVES SANCHEZ ORTEGA

HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Pruebas escritas (examenes)

Actividades, resolucion de casos practicos en el aula,
exposiciones

Participacion activa en clase.

Cuaderno de clase.

NUMERO DE HORAS 128 4h/semana
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1.- JUSTIFICACION DE LA PROGRAMACION EN BASE A LA NORMATIVA
VIGENTE.

Normativa estatal basica

1. Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, modificada por la Ley Organica
3/2020, de 29 de diciembre (LOMLOE).

2. Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenaciéon e integracion de la
Formacion Profesional.

3. Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del
Sistema de Formacion Profesional.

4. Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas.

5. Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados
reales decretos por los que se establecen titulos de Formacion Profesional de
grado medio y se fijan sus ensefianzas minimas.

Normativa autonomica de Andalucia

6. Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia.

7. Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico en Gestion Administrativa.

8. Decreto 147/2025, de 17 de septiembre, por el que se establece la ordenacion
de las ensenanzas de los Grados D y E del Sistema de Formaciéon Profesional
en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

9. Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa
ensenanzas de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la
Comunidad Auténoma de Andalucia, y su correspondiente correccion de errores.

10. Resolucion de 29 de marzo de 2026, de la Direccion General de Formacion
Profesional y Educaciéon Permanente, por la que se modifican diversos anexos
de la Orden de 18 de septiembre de 2025.

11.0rden de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacion
en empresa u organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de
Formacion Profesional de la Comunidad Auténoma de Andalucia, y su
correspondiente correccion de errores.

12. Orden de 29 de abril de 2024, por la que se aprueba el modelo de convenio tipo
de colaboracion para la realizacion de la fase de formacion en empresas u
organismos equiparados de las ensefnanzas de Formacion Profesional.

13. Decreto 483/2026, de 31 de agosto, por el que se adoptan medidas para la mejora
del funcionamiento del sistema educativo y de la gestion de la actividad docente en
la ensefianza no universitaria en Andalucia.
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2.- CONTEXTUALIZACION, NIVEL EDUCATIVO, CARACTERISTICAS DEL
CENTRO.

Contexto general:

Nuestro instituto se situa en Almeria capital, una ciudad que se nutre especialmente del
sector servicios, dato muy interesante para aquel alumnado que quiera introducirse en
puestos que estén relacionados con las areas de administraciéon y/o comercial. Por ello,
sera muy importante encaminar el perfil del alumnado al desarrollo de tareas profesionales
vinculadas a los sectores mencionados ya que nueve de cada diez contratos que se firman
son para trabajar en uno u otro.

El IES El Argar se encuentra ubicado en la zona norte de la ciudad, junto a la salida/entrada
de la autovia por la Avda. Federico Garcia Lorca, dentro del recinto constituido por la Finca
Sta. Isabel, aglutinando un alumnado muy variado que acude a la ciudad y de municipios
limitrofes.

El nivel socioecondmico y cultural se puede considerar como medio-bajo, gozando de gran
diversidad, donde conviven familias principalmente obreras y en el que un abanico amplio
de culturas converge en él.

Aunque el alumnado del ciclo formativo no proviene Unicamente de este barrio, el perfil
socioeconomico del alumnado comparte un aspecto comun: en su mayoria provienen de
familias trabajadoras del sector servicios, ya que, junto con la agricultura, son los principales
sustentos econdmicos de la provincia.

El Argar es un Centro Publico, bilingte, de facil acceso, cuenta con un Edificio principal
(EP), un Edificio de Talleres ligeros (TL) y seis antiguos talleres pesados (TP), hoy
parcialmente reconvertidos. También existen tres pistas polideportivas y una cantina
escolar situada exenta, aparcamientos y zona ajardinada sobre un recinto vallado de unos
13000 m2 de superficie.

Conviven estudiantes de edades muy diferentes, desde los 12 afos, edad con la que se
inicia la educacidn secundaria obligatoria, hasta los que pueden llegar a tener un estudiante
de Formacion Profesional de Grado Medio o Superior. La riqueza cultural se hace latente
al convivir estudiantes de diferentes nacionalidades y culturas, siendo fundamental la labor
del Centro en lograr buena convivencia estimulando la educaciéon en valores, la
participacion, garantizando un buen clima de trabajo e introduciendo caminos en las
programaciones de forma que atiende a la diversidad para paliar desigualdades.

En cuanto a la oferta formativa, el IES cuenta con las etapas de la E.S.O. (de 1° a 4°),
Bachillerato Bachilleratos Ciencias y de Humanidades y Ciencias Sociales, asi como los
Ciclos Formativos de Grado Superior de Administracion y Finanzas, Sistemas de
Telecomunicacion e Informaticos, Mantenimiento de Equipos Electrénicos, y Mantenimiento
de Instalaciones Térmicas y Fluidos y los de Grado Medio de Gestion Administrativa,
Instalaciones de Telecomunicaciones, Instalaciones de Frio y Climatizacion e Instalaciones
de Produccién de Calor, y la Formacion Profesional Basica en Electronica y Electricidad. El
IES EIl Argar desde el curso 2003-2004 sigue un sistema de gestion basado en la norma
ISO 9001:2015 para la cual se encuentra certificada por la empresa AENOR desde el 12
de marzo de 2004, dicho sistema es la base de la gestion del proyecto educativo del Centro.
Igualmente, el IES EIl Argar dispone desde el 10 de diciembre de 2009 de la certificacion
OSHAS 18001:2007 relativa a la salud y seguridad en el trabajo. 1.3.
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Entre otros documentos del centro nos encontramos con el Plan de Centro, que incluye el
Proyecto Educativo.

Los programas y planes que se desarrollan en el centro estan acogidos al proyecto

CIMA que fomenta la coordinacion de la innovacion educativa. Algunos de estos
programas son:

e Calidad ISO 9001

Oshas 18001

Escuela TIC 2.0 / Transformacion Digital Educativa
Salud Laboral y PRL / COVID 19

Centro Bilingie de aleman

Igualdad de género en educacion

Erasmus+FP Grado Medio

Erasmus+FP Grado Superior

Erasmus+(FP) - Si, Si, Si de Almeria a Sibenik - Erasmus+ (FP) Grado medio
Forma joven en el ambito educativo

Comunica.

Vivir y sentir el Patrimonio

Aula de Jaque

Contexto de actuacion:
Caracteristicas de cada grupo:

1°GEA_A:
Alumnado por sexo: Alumnas: 15; alumnos 9.
Alumnado repetidor del médulo: 0 alumnos.

Alumnado absentista desde el inicio a la espera de darlos de baja: 2
Alumnado NEAE:

o 1 alumno con TDHA vy disortografia. Por el momento, no se ha observado
que requiera ningun tipo de adaptacion. Se valorara mas adelante si fuera
preciso.

En general, el nivel es medio-bajo y el grupo heterogéneo, tanto en las edades del
alumnado (entre los 16 y los 46 afios), como en la motivacion por cursar esta FP.

1°GEA_B:

Alumnado por sexo: Alumnas: 18; alumnos:6.

Alumnado absentista desde el inicio a la espera de darlos de baja: 2

Alumnado repetidor del médulo: 0 alumnos.

Alumnado NEAE: 1 alumna con capacidad limite. No se ha detectado ninguna
necesidad de adaptacion, pero se valorara mas adelante si fuera preciso.

e Una alumna con dislexia que requiere tamano de la letra de los examenes a 12,
ejercicios subrayados en negrita y mas tiempo para realizar el examen.
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En general, el nivel es medio-bajo y el grupo heterogéneo, tanto en las edades del
alumnado (entre los 16 y los 48 afios), como en la motivacion por cursar esta FP. Hay que
destacar que el alumnado de mayor edad proporciona estabilidad y seriedad al grupo, lo
que facilita el desarrollo de las clases.

Caracteristicas del médulo:

El médulo de Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente (CEAC) es una pieza
clave en el primer curso del ciclo de Grado Medio en Gestion Administrativa en Andalucia
(Orden de 21 de febrero de 2011).

Su importancia radica en su caracter transversal y eminentemente practico: dota al
alumnado de las habilidades comunicativas (orales, written y digitales), la asertividad y el
dominio de protocolos de atencidn al cliente necesarios para representar la imagen de
cualquier organizacion.

Contribucién al aprendizaje:

o Desarrollo de soft skills: Potencia la empatia, la escucha activa y la resolucion de
conflictos.

« Integracion técnica: Conecta la redaccion de documentos y el tratamiento de la
informacion con el entorno empresarial real.

e Preparacién para el entorno laboral: Proporciona las herramientas
interpersonales indispensables para abordar con éxito el mdédulo de Formacién en
Centros de Trabajo (FCT) o la Formacion Dual.

2.1 ALUMNADO DE INCORPORACION TARDIA AL CICLO FORMATIVO

En este curso académico, contamos con alumnado de incorporacién tardia en ambos
cursos de 1°. El profesorado le proporcionara toda la informacién necesaria para que los
mismos se puedan poner al dia con la mayor brevedad posible, facilitando materiales,
acceso a plataformas, explicaciones individuales (en la medida de lo posible) y, todo lo que
esté a nuestro alcance para que el atraso sea el minimo. Por otro lado, este alumnado
debe de ser consciente de que deben hacer un esfuerzo extra por su parte, para alcanzar
el ritmo de trabajo del resto del grupo.

3.- ADAPTACIONES DE LA PROGRAMACION A REALIZAR EN LOS
DIFERENTES GRUPOS A LA VISTA DE LA EVALUACION INICIAL.

La evaluacioén inicial se ha desarrollado mediante un proceso iniciado el 15 de septiembre
y finalizado el 15 de octubre. Los procedimientos utilizados han sido: Orales directa del
alumnado, mediante la asistencia, retrasos, comportamiento y la realizacién, en casa, de
las tareas asignadas y una prueba inicial relacionada con el modulo profesional de
COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE.

En consecuencia, se observa un nivel medio-bajo de conocimientos y, a su vez, interés
general por comprender y desarrollar los procedimientos del ciclo, por lo que, se considera
que no habra dificultades para la superaciéon de los modulos correspondientes del primer
curso del ciclo.
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1°GEA_A:

Una vez realizada la evaluacion inicial, se ha comprobado que el nivel linguistico del
alumnado es medio-bajo, por lo que se partira de conceptos y expresiones coloquiales
para poder continuar con vocablos técnicos. Asi mismo se detectan errores
ortograficos, se trabajara la ortografia. También hay deficiencias en la comprension
lectora, por ello también se trabajara.

1°GEA_B:

Una vez realizada la evaluacion inicial, se ha comprobado que el nivel linguistico del
alumnado es medio-bajo, por lo que se partira de conceptos y expresiones coloquiales
para poder continuar con vocablos técnicos. Asi mismo se detectan errores
ortograficos, se trabajara la ortografia. También hay deficiencias en la comprension
lectora, por ello también se trabajara.

4.- MEDIOS DE COMUNICACION CON ALUMNADO Y FAMILIAS.

e 1°GEA_A: De forma general se utilizara la aplicacion Classroom para la
solicitud y presentacién de tareas. En caso necesario se utilizarian las
comunicaciones a través de correo electrénico e ipasen. Para las familias sera
siempre Ipasen el cauce utilizado.

e 1°GEA_B: De forma general se utilizara la aplicacion Classroom para la
solicitud y presentacion de tareas. En caso necesario se utilizarian las
comunicaciones a través de correo electronico e ipasen. Para las familias sera
siempre Ipasen el cauce utilizado.

5.-OBJETIVOS GENERALES, COMPETENCIAS PROFESIONALES,
PERSONALES Y SOCIALES QUE DEBE PERMITIR ALCANZAR EL
MODULO

LETRA OBJETIVOS GENERALES

a Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa,
identificando la tipologia 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 caracteristicas para elaborarlos.

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

e Analizar la informacién disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestidn
empresarial.

f)
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fi)
LETRA COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

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

B Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas, informacién
obtenida y/o necesidades detectadas.

C Detectar necesidades administrativas o de gestiéon de la empresa de diversos tipos, a
partir del analisis de la informacidn disponible y del entorno.

| Desempeiiar las actividades de atencion al cliente/usuario en el ambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de
la empresa /institucion.

M Mantener el espiritu de innovacidon, de mejora de los procesos de produccién y de
actualizacién de conocimientos en el ambito de su trabajo.

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

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

6.- CRITERIOS Y ESTRATEGIAS DE EVALUACION.

RESULTADO DE | Ponderacién de los | CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)
APRENDIZAIJE (R.A.) RA en funcion de la
carga lectiva
(referenciado al
100%)
RAL. Selecciona a) Se ha reconocido la necesidad de
técnicas de comunicacion entre las personas.
coml}mc’acmn b) Se ha distinguido entre comunicacion e
relacionandolas con . .
) informacion.
la estructura e imagen
de la empresa y los ¢) Se han distinguido los elementos y procesos que
flujos de informacion intervienen en la comunicacion.
existentes en ella. d) Se han reconocido los obstaculos que pueden
existir en un proceso de comunicacion.
16% e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la
hora de presentar el mensaje.
f) Se han identificado los conceptos de imagen y
cultura de la empresa.
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones
y su organigrama funcional.
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y
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externas y los flujos de informacién dentro de la
empresa

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

RESULTADO DE
APRENDIZAJE (R.A.)

de
los RA en funcién
de la carga lectiva
(referenciado al
100%)

Ponderacion

CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

R.A. 2: Transmite
de
oral,
vinculandola a los

informacion
forma

usos y costumbres
soioprofesionales
habituales en Ia

empresa

a) Se han identificado los principios basicos a
tener en cuenta en la comunicacion verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién

verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y
no presenciales.

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

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

20%

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

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

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

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

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

j) Se han analizado los errores cometidos y propuestos
las acciones y propuestos las acciones correctivas
necesarias.

RESULTADO DE
APRENDIZAIJE (R.A.)

de
los RA en funcion
de la carga lectiva
(referenciado  al
100%)

Ponderacion

CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

R.A. 3: Transmite
informacion escrita,

a) Se han identificado los soportes para eclaborar y
transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros.
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aplicando las
técnicas de estilo a
diferentes tipos de
documentos propios
de la empresay de la
Administracion
Publica

20%

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

c¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en
funcién de los criterios de rapidez, seguridad, y
confidencialidad.6%

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

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

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

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

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de
procesamiento de textos o autoedicion.

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

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

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

reciclar).

RESULTADO DE
APRENDIZAIJE

Ponderacion de los
RA en funcion de la

CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

(R.A)) carga lectiva

(referenciado al

100%)
R.A. 4. Archiva a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion
informacion en | DUALIZADO (se | y los objetivos que se persiguen.
'soporte’ . papel e desarrol,lara Y b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de
informatico, evaluara en la

reconociendo  los
criterios de
eficiencia y ahorro
en los tramites
administrativos.

empresa

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

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

d) Se han identificado las principales bases de datos de
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8%

las organizaciones, su estructura y funciones.

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

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

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

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

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

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

RESULTADO DE
APRENDIZAIJE (R.A.)

Ponderacion de los

RA en funcion de la

CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

carga lectiva
(referenciado al
100%)
R.AS: Reconoce a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y
necesidades de habilidades sociales que facilitan la empatia con el
posibles clientes cliente en situaciones de atencion/asesoramiento al
aplicando técnicas de mismo.
comunicacion b) Se han identificado las fases que componen el
proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario a
través de diferentes canales de comunicacion.
10% ¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se

cometen en la comunicacion con el cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

e) Se han analizado las motivaciones de compra o
demanda de un servicio del cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacién histdrica
del cliente.

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

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la
atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del
canal de comunicacion utilizado.
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1) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso
comunicativo.

RESULTADO DE Ponderacién de los | CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)
APRENDIZAJE (R.A.) | RA en funcion dela
carga lectiva
(referenciado al
100%)
R.A.6: Atiende a) Se han descrito las funciones del departamento de

consultas, quejas y
reclamaciones  de

posibles clientes
aplicando la
normativa  vigente

en  materia de

atencion al cliente en empresas.

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

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

consumo. d) Se han reconocido las fases que componen el plan
10% interno de resolucion de quejas/reclamaciones.
(1]

e) Se ha identificado y localizado la informacion que
hay que suministrar al cliente.
f) Se han utilizado los documentos propios de la
gestion de consultas, quejas y reclamaciones.
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de
respuesta utilizando medios electronicos u otros
canales de comunicacion.
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion
del consumidor.
1) Se ha identificado la normativa en materia de
consumo
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o
reclamacion.

RESULTADO DE |Ponderacién de los | CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

APRENDIZAJE RA en funcion de la

(R.A)) carga lectiva

(referenciado al
100%)

R.A.7: Potencia la
imagen de empresa

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del

reconociendo y .
_ marketing.
aplicando los
elementos y c¢) Se ha valorado la importancia del departamento de
herramientas  del marketing.
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marketing.

10%

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

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

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

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

RESULTADO DE

Ponderacion de los

CRITERIO DE EVALUACION (C.E.)

APRENDIZAJE (R.A.) [RA en funcion de la
carga lectiva
(referenciado al
100%)
R.A.8: Aplica a) Se han identificado los factores que influyen en la

procedimientos de
calidad en la
atencion al cliente
identificando los
estandares
establecidos.

6%

prestacion del servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de
relacion con los clientes.

¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos
en la prestacion del servicio.

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

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

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

g) Se ha explicado el significado e importancia del
servicio postventa en los procesos comerciales.

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

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

j) Se han descrito los métodos mas utilizados

habitualmente en el control de calidad del servicio
postventa, asi como sus fases y herramientas.
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6.1. Procedimientos de evaluacion.

La evaluacidén sera continua en cuanto que estara inmersa en el proceso de ensefianza
y aprendizaje del alumnado, y se articula en una evaluacion, inicial, 2 evaluaciones
parciales y 2 evaluaciones finales (22 final, tras un breve periodo de recuperacion),
mediante:

e Una prueba de evaluacidn correspondiente a cada uno de los resultados de
aprendizaje, siempre y cuando lo permita la unidad didactica.
e Trabajos individuales y/o en grupo.

En cada evaluacion parcial se realizaran las siguientes pruebas para llevar un
seguimiento individual del aprendizaje (pudiendo, por motivos de tiempo o simplicidad para
el alumnado ser menos):

12 Evaluacion: de 1 a 2 pruebas de evaluacion correspondientes a los resultados de
aprendizaje 1, 2 y parte del 3. (Uds. 1, 2, 3y 4).

22 Evaluacion: de 1 a 3 pruebas de evaluacidon correspondientes a los resultados de
aprendizaje 3, 5,7y 8. (Uds. 5, 7, 8, 9).

Final 12: 1 prueba de evaluacion correspondiente al resultado de aprendizaje 6 (ud 10).
Evaluacion del RA 4 que este curso estara dualizado y se desarrollara integramente en la
empresa. La evaluacion de este RA4 correspondera a la empresa y seguira la rubrica
siguiente:

Grado de consecucion de la tarea Puntuaci
on

No lo realiza 0

Lo intenta, pero no logra completarlo correctamente 1-2

Lo realiza con ayuda, aunque comete errores 3-4

Lo realiza con cierta autonomia, aunque necesita supervision 5-6

Lo realiza de forma auténoma 7-8

Lo realiza de forma auténoma, con un dominio completo del proceso 9-10

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

e Ortografia correcta, con uso adecuado de grafias, tildes, signos de puntuacion,
etc.

e Propiedad Iéxica y riqueza de vocabulario, con su uso correcto en el contexto
que se esta utilizando.
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e Correccién sintactica y oracional, con concordancias gramaticales y demas
funciones sintacticas.

e Las faltas de ortografia penalizan a razén de 10 centésimas por falta, hasta un
maximo de 0.5 puntos.

e Ademas, se podran realizar actividades de lectura de temas relacionados con
la realidad empresarial.

6.2. Criterios de correccion general de pruebas y trabajos.

Al comienzo del curso, se informara al alumnado los criterios generales de
correccion de evaluacion. Asimismo, en cada examen y, en su caso trabajo, tendran
cuantas aclaraciones sean necesarias para que no haya ambigtuedad alguna en cuanto a
la puntuacion.

Se realizara, al menos, dos pruebas tipo examen por trimestre y podran ser:

e En las preguntas tipo test, en las que se penalizara la acumulacién de

respuestas mal. (Se especificara en cada prueba).

En las preguntas cortas, de enumeracion o clasificacién/esquema.

En los examenes practicos (cartas comerciales), se tendra en cuenta: la
caligrafia, la presentacion, los margenes, la concordancia, expresiones acordes
con el lenguaje comercial o documento concreto, la originalidad.

e Solo las actividades que se especifiquen como evaluables (y se indique qué
criterios de evaluacion se estan teniendo en cuenta), tendran nota. Como resulta
evidente, se realizaran diversas actividades de forma diaria que, aun no teniendo
nota especifica, contaran como participacion activa en clase y serviran de ayuda
en caso de que el alumno/a no supere el examen o prueba de esa unidad.

En las pruebas o trabajos escritos se reflejaran los criterios de evaluacion y la forma de
evaluar cada actividad.

6.3. Obtencion de la nota de evaluacion.

La nota de cada evaluacién parcial sera la media ponderada de las obtenidas entre todos
los resultados de aprendizaje trabajados en dicha evaluacién. Las calificaciones seran
numeros enteros de 0 a 10.

En cada evaluacion parcial se realizara una prueba de evaluacion por cada resultado de
aprendizaje, con las ponderaciones que se indican en el punto 6.

12 EVALUACION:

R.A. 1: Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen
de la empresa y los flujos de informacién existentes en ella.

R.A. 2: Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres socio-
profesionales habituales en la empresa.

R.A. 3: Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion publica.

22 EVALUACION:
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R.A. 3: Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion publica.

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

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

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

Final 12:

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

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

Cada uno de los resultados de aprendizaje se podra evaluar con distintos instrumentos,
siendo los siguientes los utilizados:

Pruebas escritas (exdmenes) tanto tedricas como practicas

Actividades, resolucion de casos practicos en el aula,
exposiciones.

Participacion activa en clase. (Entrega de actividades,
respuesta a distintas preguntas de debate...)

Cuaderno de clase.

Las notas de evaluacioén parcial son orientativas de la marcha académica del alumno/a, ya
que, hasta final de curso, con todos los resultados de aprendizaje impartidos, no se puede
obtener la nota final del médulo. No obstante, la evaluacion positiva con mas de 5, indica
que se han superado los resultados de aprendizaje de la evaluacion. Por el contrario, la
evaluacion negativa con menos de 5, indica que alguno de los resultados de aprendizaje
de la evaluacion esta pendiente de recuperar.

La nota final de médulo vendra determinada por el peso en porcentaje de los 8 resultados
de aprendizaje que comprenden el modulo.

En las pruebas, tanto de seguimiento como globales, cada alumno/a ira provisto de
material de escritura: boligrafo azul o negro, corrector.

Los alumnos/as que superen el 20% de faltas de asistencia (justificadas y sin
justificar, segun nueva orden de evaluacion) podran perder el derecho a la evaluacién
continua y tendran derecho a un examen unico de los resultados de aprendizaje
pendientes en el mes de junio. Para acceder al mismo debera presentar obligatoriamente
todas las actividades que hayan realizado sus compaferos durante la/s evaluacién/es
perdidas. La prueba tipo examen de este alumnado podra ser diferente que la del alumnado
que ha asistido con regularidad; el alumno/a que haya perdido el derecho a evaluacion
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continua podra tener instrumentos de evaluacion diferentes al resto, asi como las pruebas
tipo examen que también tendran distinto peso con respecto al resto de compafieros/as.C

En el caso de que algun/a alumno/a sea sorprendido/a copiando, por cualquier medio, se
le retirara el examen, el cual sera calificado con una nota de cero (0).

La utilizacion del teléfono movil esta totalmente prohibida en las distintas pruebas, tanto
de seguimiento, como globales y finales. Su utilizacién dara lugar a una calificacion de
cero (0), en la prueba.

Aquellos alumnos/as que no se presenten a un examen en la fecha programada, de
forma injustificada, no se le hara prueba aparte, pues podra recuperar esos criterios
con posterioridad a través de la recuperacion del grupo o recuperacion final.

Los alumnos que quieran ver los examenes, los veran en el horario que estipule el
docente, siempre individualmente y ante su presencia.

6.4. Criterios de recuperacion.

Al finalizar la evaluacion parcial, quiénes no hayan superado todos los resultados de
aprendizaje de la evaluacion, tendran que entregar los trabajos o actividades realizadas a
lo largo del trimestre y realizar la prueba escrita de recuperacion de los resultados de
aprendizaje/examenes pendientes.

Las pruebas de recuperacion seran las siguientes:
En enero: Recuperacion de la primera evaluacion
En abril: Recuperacion de la segunda evaluacion
En junio: Recuperacion de la tercera evaluacion
En junio: Recuperacion final.

En cada recuperacion se acude para superar los resultados de aprendizaje que estén
pendientes, ya que, una vez superado un resultado de aprendizaje, este no se tiene que
volver a repetir.

Para obtener la calificacion final, una vez valorados todos y cada uno de los resultados de
aprendizaje, con los instrumentos referidos en el punto 13 de la presente programacion,
se obtendra una nota de cada de ellos. La calificacion del alumno/a se obtendra por
aplicacién del peso o porcentaje de participacion de cada resultado de aprendizaje en la
nota final, como se refleja en el punto 6.

6.5. Procedimiento para la adaptacion del alumnado que se matricula con el curso
ya comenzado.

Si se produce la incorporacion de alumno/as al médulo profesional del que es objeto la
presente programacion didactica, y por consiguiente, al ciclo formativo de gestion
administrativa, antes de realizar el primer examen, esta situacion se solventara, repasando
lo impartido de una manera participativa entre el alumnado dando lugar a que lo/as
alumno/as puedan asumir puesto que son conocimientos conocidos por ellas ya que los
han visto en la ESO.

Si la incorporacion es mas tardia, dispondra de las plataformas para ponerse al dia, siendo
las dudas resueltas en una hora en que tanto alumno como la profesora puedan.
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7. ACTIVIDADES DE RECUPERACION DE MODULOS PENDIENTES DE
EVALUACION POSITIVA DEL CURSO ANTERIOR.

La metodologia didactica en este ciclo formativo se concibe como un proceso activo,
participativo y centrado en el alumnado, orientada a la adquisicion de las Competencias
Profesionales, Personales y Sociales del titulo de Técnico en Gestidén Administrativa. Se
promueve el principio de "aprender haciendo" (learning by doing), integrando los
conocimientos tedricos con la practica real de la gestibn empresarial.

7.1 Principios metodologicos

El proceso de ensefianza-aprendizaje se rige por los siguientes principios clave:

« Enfoque practico e integrador: Vinculacion directa de los contenidos tedricos con
la resolucién de situaciones operativas reales del ambito administrativo (facturacion,
contabilidad, gestién documental, atencion al cliente).

« Significatividad de los aprendizajes: Partir de los conocimientos previos del
alumnado para conectar los nuevos conceptos con casos contextualizados en el
entorno socioeconomico andaluz.

« Autonomia y trabajo colaborativo: Fomento de la responsabilidad individual y la
capacidad de trabajo en equipo.

« Uso intensivo de las TIC: Integracion continua de actividades digitales (creacion
de presentaciones, busqueda de informacion, imagenes y videos, creacién de
videos...)

7.2Estrategias y actividades

La estrategia adoptada ird cambiando segun la conveniencia en cuanto a los contenidos a
trabajar. Realizaremos actividades de introduccion en gran grupo, y, para trabajar el resto
de los contenidos, actividades tanto en parejas, como grupales e individuales.

7.30rganizacion del trabajo

Se realizaran explicaciones teoricas a partir del libro de texto sugerido “Comunicacion
Empresarial y Atencion al Cliente” de Editex, utilizando como apoyo todo tipo de recursos
(presentaciones, videos, imagenes, textos o articulos...).

Se trabajaran actividades del libro y propuestas por la docente.

Tras trabajar la unidad, se realizara una prueba que podra ser escrita de preguntas cortas,
tipo test, ejercicios practicos, entre otros.

7.4Recursos didacticos

Se utilizara principalmente el libro de texto de Tratamiento Informatico de la Informacion
de la editorial Editex.
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Se utilizara el proyector para realizar explicaciones y proyectar actividades y videos, asi
como los equipos informaticos para que el alumnado pueda trabajar las actividades que lo
requieran.

7.5Integracién de las tecnologias

El médulo esta disefiado para realizar diversas actividades en las que se requiere el uso
de los equipos informaticos, asi como diversas aplicaciones y programas.

8 MODULOS TRANSVERSALES.

Para contribuir a completar la formacion de acuerdo con las necesidades de la sociedad y
para favorecer la integracién de las personas en la misma se tratara se tratara de
desarrollar parcialmente los siguientes temas:

Desarrollar las estructuras universales de juicio moral que permitan la adopcién de
principios generales de valor tales como la justicia, la tolerancia y la solidaridad.

> Adquirir habitos de dialogo que predisponen al acuerdo justo y a la participacion
democratica.

» 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 discriminacion basada en diferencias de raza, religion,
clase social, sexo, creencias y otras caracteristicas.

> En el desarrollo de las unidades didacticas, se tiene que tratar transversalmente
las condiciones de salud y riesgo de la profesion, fomentando actitudes de
prevencion, proteccidn 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.

9.-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 que trascienda el ambito puramente académico, y se
extienda la tarea docente hasta el medio en que el centro educativo se encuentre,
incidiendo en sus aspectos econdmicos, culturales y sociolaborales.

Los objetivos para conseguir con la realizacion de actividades complementarias y
extraescolares del Departamento de Familia Profesional de Administracion son:

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

v Conocer, a través de visitas, la organizacion de empresas productivas concretas
que les ayuden a entender el entramado socioeconémico de Andalucia.

v Responder a las exigencias de una sociedad democratica, compleja y
tecnificada.
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v Fomentar la cultura emprendedora, a través de visitas o de la participacion en
programas de la Consejeria de Educacién, Empleo o Innovacion o de
organismos locales y provinciales.

v Preparar para la inserciébn en la vida activa, mediante la observacion del
desempefo de las responsabilidades sociales y profesionales propias de la
existencia adulta.

Actividades relacionadas con el médulo CEAC, podrian ser:

e Participacion en proyectos fomentadores de la Cultura Emprendedora, ya sean
de la Consejeria de Educacién, Empleo o Innovacién.
Asistencia y participacion en las Actividades del Centro como Semana Cultural
Participacion en actividades programadas por el Departamento de
Administracion.

e Actividades organizadas dentro del Proyecto INNICIA, CULTURA
EMPRENDEDORA.

e Visita a HACIENDA.
e Visita al AYUNTAMIENTO.
e Visita al DIARIO DE ALMERIA

Las que se programen deberan aparecer en la aportacion del departamento de rama al
Plan Anual de Centro.

10.- ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES
CURRICULARES.

Al tratarse de una ensefianza no obligatoria, no procede ninguna adaptacion curricular
significativa, no obstante, se tendra en cuenta las indicaciones dadas por el departamento
de orientacion. En este curso escolar, no encontramos alumnado NEAE en ninguno de los
primeros cursos de Gestion Administrativa.

Para este tipo de alumnado (si se incorpora alguno) se aplicaran las siguientes medidas
de acceso al curriculo, teniendo en cuenta las directrices marcadas por “orientacion”.

Para el caso de TDAH:

e Se aplicara una metodologia que lleve al alumnado a asimilar los conceptos
basicos necesarios, reduciendo al maximo la simple memorizacion y que
permita realizar la practica correspondiente.

e Las explicaciones impartidas en el aula se presentaran junto con el desarrollo
de actividades practicas que optimicen el proceso de ensefanza-aprendizaje.
Las actividades se estableceran en grado creciente de dificultad, de manera
que la ejecucion de una sirva de base para la siguiente y, ademas, sirva al
alumno y al profesor como indicador para conocer el grado de consecucion de
los objetivos.

e 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. También se
facilitara al alumno que no supere la evaluacion del médulo la recuperacion
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del mismo, con actividades complementarias y nuevas pruebas orales o
escritas, para que pueda demostrar que ha adquirido las capacidades
terminales y los objetivos programados.

e Se argumentaran las medidas y providencias cuando asi se precise.

Para el alumnado con incorporacion tardia al sistema educativo espanol (D.A., O.D,
F.D.):
1. Simplificar las instrucciones escritas, las actividades incluiran instrucciones
concretas que permitan a la alumna saber lo que tiene que hacer de forma
exacta. Si es preciso se leera la tarea con la alumna y se dara una explicacion
complementaria de forma individual.

2. Permitir que las actividades y tareas propuestas se realicen con distintos
ritmos, puede ser que necesite mas tiempo para realizar la misma actividad que
los demas.

3. Realizar un glosario de términos nuevos que le aparecen o le vayan a aparecer
en los diferentes temas. Darselo con antelacién para que la alumna los pueda
buscar en el diccionario o traductor. Deberan tener una libreta tamafo cuartilla,
donde vayan apuntando el vocabulario de cada unidad didactica.

4. Uso de métodos complementarios a las pruebas escritas (observacién diaria,
registros anecdaéticos, portafolios, diarios de clase, listas de control, escalas de
estimacion)

5. Tutoria entre iguales: Proporcionar a la alumna un sistema de tutoria por parte
de otro alumno /a que le ayude en los temas mas importantes.

6. Planificaciéon y habitos de estudio. Técnicas de estudio, especialmente
esquemas o mapas conceptuales.

7. Simplificar las instrucciones escritas y orales, que sean claras y precisas.
8. Proporcionar contenidos estructurados y organizados.

9. Utilizar sefales para resaltar los aspectos mas importantes: asteriscos para
acentuar las preguntas o actividades mas importantes para la evaluacion.

10. Utilizacion de la agenda como medio de planificacién y organizacion de sus
tareas y trabajos.

11. Adaptaciones en las pruebas escritas en el tiempo: conceder mas tiempo para
la realizacién de la prueba. Supervisar mientras realiza las pruebas.

12. Atencion personalizada y accion tutorial.
13. Se adecuara el lenguaje al nivel de comprension de la alumna.

14. Se aumentaran el numero de ejemplificaciones y explicaciones para la
alumna.

15. Permitir el uso del traductor o diccionario en clase.

16. El profesor de ATAL que atiende nuestro centro, realizara una labor de
seguimiento y asesoramiento, ya que no puede impartirles clase por estar
escolarizadas en Ensefianzas postobligatorias.
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En caso de que se tuviese que realizar alguna adaptacién curricular no significativa se
cuenta, como herramienta, con una ficha de adaptacion MD75010209, disponible en
la Web de Calidadargar.

11.- PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION.

La profesora ira anotando en su cuaderno los contenidos, ejercicios y actividades que
se hacen cada dia en el aula; asi como unidad didactica por la que va y dias
empleados. Comparando estos datos con los establecidos en la programacion. De este
modo podra ver si existe retraso en los contenidos y analizar las causas. También
podra ver si se han conseguido los objetivos programados.
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12.- BLOQUES TEMATICOS Y UNIDADES DIDACTICAS SEGUN
BLOQUES TEMATICOS Y TEMPORIZACION.

12.1. Bloques tematicos.

Bloque Titulo

1 EMPRESA, COMUNICACION, ORGANIZACION, COMUNICACION ORAL Y
COMUNICACION ESCRITA.

2 DOCUMENTOS ESCRITOS DE COMUNICACION EMPRESARIAL.

3 GESTION DE LA CORRESPONDENCIA Y EL ARCHIVO.

4 MARKETING Y COMUNICACION.

5 TECNICAS DE COMUNICACION EN LA ATENCION AL CLIENTE, PROTECCION
DEL CONSUMIDOR, GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES Y EL SERVICIO
POSVENTA.
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12.2. Relacién de unidades didacticas y temporizacién prevista.

Bloque Unidad ’ Temporizacié | Trimestre
a: L. Titulo
Tematico Didactica n en Horas.
0 Presentacién del médulo 1
1 1 La comunicacion. Técnicas de comunicacion 12
empresarial.
1¢
1 2 La comunicacion oral presencial en la empresa. 12
1 3 Comunicacion oral no presencial en la empresa. 8
2 4 La comunicacion escrita en la empresa. 16
2 5 Documentos escritos en la comunicacién 24
empresarial.
4 7 El marketing en la actividad comercial y politicas de 10 50
comunicacion. )
4 8 Tipologia de clientes y sus necesidades. 8
5 9 La calidad en el servicio de atencion al cliente 10
3 6 Correspondencia y archivo de la informacion. 10
., . . 3a
5 10 Atencion de consultas, quejas y reclamaciones. 10
final 12
Total de horas reales | 122
Total horas médulo
128

e Nota: las 6 horas restantes hasta llegar a 128, son horas que se podran perder por
causa sobrevenida (huelgas, faltas de asistencia por parte del profesor, festivos, entre

otras).

13.- UNIDADES DIDACTICAS: OBJETIVOS — CONTENIDOS

CRITERIOS DE

EVALUACION.
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UDNum: 0 PRESENTACION DEL MODULO N2 horas previstas

1

Contenidos:

Objetivos del modulo.

Criterios de evaluacion del médulo y de las unidades didacticas.
Normas y criterios a seguir en el desarrollo del modulo.
Identificacion de los conocimientos previos.

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
Competencias
Actividades generales s .
asociadas
trabajados
® Presentacion de los elementos que componen Ila
programacion.
® Presentacién de los criterios y normas que guiaran la gestion
del proceso formativo.
e Identificacion de los conocimientos previos de los alumnos
y de las alumnas en relaciéon con el médulo profesional a
cursar.
UDNum: 1 LA COMUNICACION. TECNICAS DE COMUNICACION N2 horas previstas
EMPRESARIAL 12

Contenidos:

1. Comunicacién, informacion y comportamiento.
1.1.Comunicacion e informacion
1.2. Comportamiento.
2. Elementos que intervienen en la comunicacion.
3. Barreras en la comunicacion.
4. Habilidades en la comunicacion.
4.1.Escucha activa.
4.2.Empatia.
4.3. Asertividad.
5. Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
5.1.La organizacién empresarial.
5.2.La comunicacion en la empresarial.
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Actividades concretas a realizar:

Objetivos
. Competencias
Actividades generales .
asociadas
trabajados
® Lectura del temay otras complementarias.
® Resolucion por parte del alumnado de ejercicios
relacionados con el tema, como: diferenciar mediante
ejemplos comunicacién e informacidn, identificar en
situaciones reales los elementos de la comunicacion,
. L . . A-B A-B-P
practicar la comunicacién efectiva, o reflexionar sobre las
barreras y errores en la comunicacién.
e Realizar esquemas que ayuden a la comprensién de la
unidad.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y criterios Actividades Instrumento de | Técnicas
de evaluacion evaluacion
R.A_1: Selecciona técnicas de | e Lectura del | Examenes. Escritas.
comunicacion relacionandolas con la | tema y otras
estructura e imagen de la empresa | complementarias.
i ., Trabajos y ejercicios
existentes en ella. o Resolucién josy €] Orales.
propuestos.
por parte del
N ., Observacion
Criterios de evaluacién: alumnado de .
L directa.
ejercicios

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

b) Se ha
comunicacion e informacion.

distinguido  entre
c) Se han distinguido los elementos y

procesos
comunicacion.

que intervienen en la

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

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

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

g) Se han diferenciado los tipos de

relacionados con el
tema, como:
diferenciar mediante
ejemplos
comunicacion e
informacion,
identificar en
situaciones reales los
elementos de la
comunicacion,
practicar la
comunicacion
efectiva, o reflexionar
sobre las barreras y
errores en la
comunicacion.

Ejecucion practica.

o . ° Realizar
organizaciones y su organigrama
. esquemas que
funcional.
ayuden a la
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h) Se han distinguido las | comprensién de la
comunicaciones internas y externas y | unidad.

los flujos de informacién dentro de la
empresa.

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

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.

UDNum: 2 LA COMUNICACION ORAL PRESENCIAL EN LA EMPRESA N2 horas previstas

12

Contenidos:

1. ¢Qué es la comunicacion oral presencial?
1.1.Elementos que componen la comunicacién oral presencial.
1.2. Principios basicos de la comunicacion oral presencial.
1.3. Caracteristicas de la comunicacion oral presencial.
2. Técnicas de comunicacion oral.
Clases de comunicacion oral.
4. Comunicaciones en el ambito empresarial.
4.1.El protocolo
4.2.La imagen personal.
4.3.Comunicaciones en la recepcion de visitas.

@

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
. Competencias
Actividades generales ]
asociadas
trabajados
® Llectura conjunta del tema y de otras lecturas
complementarias y explicacién de los contenidos.
® Resolucion por parte del alumnado de una serie de
ejercicios relacionados con el tema, que hagan a los
alumnos/as reflexionar sobre los aspectos basicos de la A-B A-B-P
comunicacion oral, conocer las formas de comunicacion
oral, etc.
e Realizar practicas para el desarrollo de las habilidades
propias de la comunicacién oral.
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Criterios de evaluacion:

Resultado de aprendizaje y criterios de Actividades Instrumento de | Técnicas
evaluacion evaluacion
R.A 2: Transmite informacién de forma | ® Lectura Examenes. Escritas.
oral, vinculandola a los usos y costumbres | conjunta deltemay
socio-profesionales habituales en la | de otras lecturas Orales.
empresa. complementarias y Trabajos y
explicacion de los | ejercicios

terios d luacid contenidos. propuestos. Observacion

Criterios de evaluacion: . Resolucin directa

a) Se han identificado los principios

basicos a tener en cuenta en |la

comunicacién verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de
comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones

presenciales y no

presenciales.

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

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

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

f) Se ha
expresiones

dificultades en su

utilizado el léxico vy

adecuados al tipo de
comunicacion y a los interlocutores.

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

mas adecuado.

i) Se ha valorado si la informacidn es
transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precisién, con cortesia,

con respeto y sensibilidad.

j) Se ha analizado los errores cometidos y

propuesto las acciones correctivas

necesarias.

por parte del
alumnado de una
serie de ejercicios
relacionados con el
tema, que hagan a

los alumnos/as
reflexionar sobre
los aspectos

basicos de la
comunicacion oral,
conocer las formas
de comunicaciéon

oral, etc.
° Realizar
practicas para el

desarrollo de las
habilidades propias
de la comunicacién
oral.

Ejecucion practica
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Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4

UDNum: 3 LA COMUNICACION ORAL NO PRESENCIAL EN LA | Ne horas previstas

EMPRESA o

Contenidos:

1. ¢Qué es la comunicacion oral no presencial?
1.1. Caracteristicas de la comunicacion oral no presencial.
1.2.Barreras en la comunicacién oral no presencial.

2. Comunicacion telefonica.
2.1.Elementos de la comunicacion telefonica.
2.2.Estructura general de una conversacion telefonica.
2.3.La cortesia en las comunicaciones telefénicas.
2.4. Tratamiento de las diversas categorias de llamadas.
2.5.El teléfono y las centralitas.

3. Lainformatica en las comunicaciones orales.

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
. Competencias
Actividades generales .
asociadas
trabajados
e lectura conjunta del tema y de otras lecturas
complementarias y explicaciéon de los contenidos de la
unidad.
® Resolucion de actividades diversas relacionadas con el tema
como: reflexionar sobre la forma correcta de atender las
llamadas telefénicas de la empresa, o las videoconferencias,
conocer las formas de comunicacidn que se estdn A-B C-D

generalizando en las empresas, valorar la conveniencia y la
utilidad del empleo de una determinada tecnologia, entre
otros.

® Practicas para el desarrollo de las habilidades sociales
propias de la comunicacién oral no presencial.

® Practicas y simulaciones de llamadas telefénicas.

® Practicas y simulaciones de videoconferencias.

Criterios de evaluacion:

MD75010208 28/43




MODULO: COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

Resultado de aprendizaje y criterios de Actividades Instrumento de | Técnicas
evaluacion evaluacion
R.A 2: Transmite informacién de forma i Lectura Examenes. Escritas.
oral, vinculdndola a los wusos y | conjunta del tema y
costumbres socioprofesionales | de  otras lecturas Orales.
habituales en la empresa. complementarias Y | Trapajos y

epricacién de los ejercicios

contenidos de la | propuestos. Observacién

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los principios
basicos a tener en cuenta en la

comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de
comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no

presenciales.

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

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

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

transmision.

f) Se ha
expresiones

utilizado el Iéxico vy
tipo de

comunicacion y a los interlocutores.

adecuados al

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

i) Se ha valorado si la informacion es
transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con

cortesia, con respeto y sensibilidad.

j) Se ha analizado los errores cometidos
y propuesto las acciones correctivas
necesarias.

unidad.

° Resolucidn de
actividades diversas
relacionadas con el
tema como:
reflexionar sobre la
forma correcta de
atender las llamadas
telefénicas de |la
empresa, o las
videoconferencias,

conocer las formas de
comunicacidon que se
estdn gene-ralizando
en las empresas,
valorar la
conveniencia y |la
utilidad del empleo

de una determinada

tecnologia, entre
otros.
° Practicas para

el desarrollo de las
habilidades
propias de la
comunicacion oral no

sociales

presencial.
° Practicas vy
simulaciones de

llamadas telefdnicas.

° Practicas vy
simulaciones de
videoconferencias.

Ejecucidn practica

directa.

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2
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Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4

UDNum: 4

LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA

N2 horas previstas

16

Contenidos:

1. La comunicacion escrita.
2. Normas de escritura.

2.1.Normas gramaticales.

2.2.Normas ortogréaficas.

2.3.Abreviaturas y siglas.
3. Correo electronico

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
L. Competencias
Actividades generales .
asociadas
trabajados

Lectura conjunta del temay de lecturas complementarias y

explicacion de los contenidos de la unidad.

Resolucién por parte del alumnado de una serie de ejercicios

relacionados con el tema: asumir los principios de estilo en

la comunicacion escrita, reflexionar sobre las caracteristicas

propias de la redacciéon de textos comerciales,... A-B A-B

Manejar las herramientas de correccidn de textos.

Examinar y comparar tipos de papeleria corporativa.

Elaborar manual de estilo para redactar documentos

realizando simulaciéon empresarial.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y criterios Actividades Instrumento de | Técnicas
de evaluacion evaluacion
R.A 3: Transmite informacién escrita, b Lectura Examenes. Escritas.
aplicando las técnicas de estilo a | conjuntadeltemay de

de documentos | lecturas Orales.

diferentes tipos
propios de la empresa y de la

Administracién Publica.

complementarias y
explicacion de los
contenidos de la

Trabajos y ejercicios

propuestos.

Observacion
directa
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Criterios de evaluacidn:

a) Se han identificado los principios
basicos a tener en cuenta en la
comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de
comunicacion verbal y no verbal en
las comunicaciones presenciales y no
presenciales.

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

d) Se ha identificado al interlocutor,
observando las debidas normas de
protocolo, adaptando su actitud vy
conversacioén a la situacién de la que
se parte.

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

su transmision.

f) Se ha
expresiones adecuados al tipo de

utilizado el Iéxico vy

comunicacion y a los interlocutores.

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

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

i) Se ha valorado si la informacién es
transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precisién, con
cortesia, con respeto y sensibilidad.

j) Se han analizado los errores
cometidos y propuesto las acciones

correctivas necesarias.

unidad.

° Resolucién por
parte del alumnado de
una serie de ejercicios
relacionados con el
tema: asumir los
principios de estilo en
la comunicacion
escrita, reflexionar
sobre las
caracteristicas propias
de la redaccién de
textos comerciales,...

° Manejar las
herramientas de

correccion de textos.

° Examinar y
comparar tipos de
papeleria corporativa.
° Elaborar

manual de estilo para
redactar documentos
realizando simulacion

empresarial.

Ejecucidn practica

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.
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UDNum: 5

LA DOCUMENTACION GENERADA EN LA EMPRESA

N2 horas previstas

24

Contenidos:

Estructura de la carta.
2. Documentos de uso en la empresa.

2.1.Documentos para la comunicacion interna empresarial.
2.2.Documentos de la comunicacion externa empresarial.

Actividades concretas a realizar:

Documentos de uso en las Administraciones Publicas.

Objetivos _
Actividades generales Compe.tenuas
asociadas
trabajados

Lectura conjunta del tema 'y otras lecturas

complementarias, y explicacién de los contenidos tedricos

de la unidad.

Resolucién por parte del alumnado de una serie de ejercicios

relacionados con el tema como: diferenciar las

caracteristicas de la correspondencia comercial, conocer los A-B A-B

principales documentos utilizados por las empresas para

comunicarse.

Elaboracion de documentos de comunicacién interna vy

externa en situaciones empresariales.

Elaboracién de documentos de relacion de la empresa con

la Administracion Publica.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y criterios Actividades Instrumento de | Técnicas
de evaluacion evaluacion
R.A 3: Transmite informacion escrita, o Lectura conjunta | Exdmenes. Escritas.
aplicando las técnicas de estilo a | deltemay otraslecturas
diferentes tipos de documentos | Ccomplementarias, y
propios de la empresa y de la | explicacion de los | Trabajos y | Orales.
Administracion Publica. contenidos tedricos de | €J€rcicios

la unidad. propuestos. Observacién
° Resolucién por directa

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los principios
basicos a tener en cuenta en la
comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de

parte del alumnado de
una serie de ejercicios
relacionados con el
tema como: diferenciar

las caracteristicas de la

Ejecucidn practica
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comunicacion verbal y no verbal en
las comunicaciones presenciales y no
presenciales.

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

d) Se ha identificado al interlocutor,
observando las debidas normas de
protocolo, adaptando su actitud vy
conversacién a la situacién de la que
se parte.

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

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

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

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

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

j) Se han analizado los errores
cometidos y propuesto las acciones
correctivas necesarias.

correspondencia
comercial, conocer los
principales documentos
utilizados por las
empresas para
comunicarse.

° Elaboracién de
documentos de
comunicacion interna y
externa en situaciones
empresariales.

° Elaboracién de
documentos de relacion
de la empresa con la
Administracién Publica.

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.

8
Contenidos:
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1. La correspondencia.

1.1.Medios utilizados en la correspondencia.
1.2. Tratamiento de la gestion y registro de la correspondencia.
1.3.Servicios de mensajeria.

2. Archivo de la informacion.

2.1. Archivo: concepto y tipos.
2.2.Sistemas de clasificacion.
2.3. Archivo de la informacién en soporte informatico.
3. Seguridad y confidencialidad de la informacion.

Actividades concretas a realizar:

Objetivos _
Actividades generales Compe.tenaas
asociadas
trabajados
e Desarrollar las habilidades de la comunicacién no
verbal.
e Conocer los principales recursos de la comunicacién
kinésica.
e Reflexionar sobre el comportamiento propio en E-G D-E
comunicacion proxémica.
® Practicar la comunicacidn paralinguistica.
e Conocer la comunicacion simbdlica e iconica.
e Analizar los recursos no verbales que pueden utilizarse
para matizar e interpretar el lenguaje verbal.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y criterios Actividades Instrumento de | Técnicas
de evaluacién evaluacion
RA 4: Archiva informacién en | ® Desarrollar las | Exdmenes. Escritas.
soporte papel e informatico, | habilidades — de la
reconociendo los  criterios de | €omunicacion no verbal.
eficiencia y ahorro en los tramites | ® Conocer los T'raba'jFJs y | Orales.
administrativos. principales recursos de | €Jercicios
la comunicacién | Propuestos.
Kindsica. Observacion
Criterios de evaluacién: . directa
° Reflexionar
a) Se ha descrito la finalidad de | ggpre el

organizar la informacién y los

objetivos que se persiguen.

b) Se han diferenciado las técnicas de
organizacidon de informaciéon que se
pueden aplicar en una empresa o

comportamiento propio

en comunicacion
proxémica.
° Practicar la

comunicacion

Ejecucidn practica.
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institucion, asi como los paralinguistica.
procedimientos habituales de | o Conocer la
registro, clasificacion y distribucion comunicacion simbdlica
de la informacidn en las | eicdnica.
organizaciones. . Analizar los

¢) Se han identificado los soportes de | fecursos no  verbales
archivo y registro y las prestaciones | due pueden utilizarse
de las aplicaciones informaticas | Para matizar e
especificas mas utilizadas en funcién | interpretar el leguaje
de las caracteristicas de la | verbal.

informacidn a almacenar.

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

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

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

g) Se han aplicado las técnicas de
archivo en los intercambios de
informacion telematica.

h) Se han reconocido los
procedimientos de consulta vy
conservacién de la informacién y
documentaciéon y detectado los
errores que pudieran producirse en
él.

i) Se han respetado los niveles de
proteccion, seguridad y acceso a la
informacidn, asi como la normativa
vigente tanto en documentos fisicos
como en bases de datos informaticas.

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

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.
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UDNum: 7

COMUNICACION.

EL MARKETING EN LA ACTIVIDAD COMERCIAL Y POLITICAS DE

N2 horas previstas

10

Contenidos:

Marketing empresarial.

2. Politicas de comunicacion.

2.1.La publicidad.
2.2.Las relaciones publicas.
2.3.La responsabilidad social corporativa.

3. Redes sociales.

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
Actividades generales ]
asociadas
trabajados
Lectura conjunta del tema y otras lecturas relacionadas y
explicacion del contenido de la unidad.
Resolucién por parte del alumnado de una serie de ejercicios
relacionados con el tema: analizar el proceso de
comunicacion en la empresa, reflexionar sobre la A-B-C-D A-B-C-D-P
importancia de la imagen corporativa en los procesos de
informacidn y comunicacion en las organizaciones,...
® Prdcticas para el desarrollo de habilidades sociales
simulando situaciones que pueden darse en las empresas.
® Analizar como cuidan su imagen corporativa las empresas
reales.
e (Casos practicos sobre protocolo empresarial.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y | Actividades Instrumento  de Técnicas
criterios de evaluacion evaluacion
RA 7. Potencia laimagen de empresa | ® Lectura conjunta | Exdmenes. Escritas.
reconociendo y aplicando los | deltemayotraslecturas
elementos y herramientas del | relacionadas Y
marketing. explicacion del | Trabajosy ejercicios | Orales.
contenido de la unidad. propuestos.
Criterios de evaluacién: ) resoucion  por Observacion
parte del alumnado de directa.
a) Se ha identificado el | Una serie de ejercicios | Ejecucién practica

concepto de marketing.

relacionados con el

tema: analizar el
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b) Se han reconocido las
funciones principales del marketing.

c) Se ha valorado la
importancia del departamento de
marketing.

d) Se han diferenciado los

elementos y herramientas basicos
gue componen el marketing.

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

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

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

proceso de
comunicacion en la
empresa, reflexionar
sobre la importancia de
la imagen corporativa
en los procesos de
informacién y
comunicacion en las
organizaciones,...

° Practicas para el
desarrollo de
habilidades sociales

simulando situaciones
que pueden darse en las
empresas.

° Analizar  como
cuidan  su imagen
corporativa las
empresas reales.

° Casos practicos
sobre protocolo
empresarial.
Criterios de correccion:
Los reflejados en el punto 6.2.
Criterios de recuperacion:
Los reflejados en el punto 6.4.
UDNum: 8 TIPOLOGIA DE CLIENTES Y SUS NECESIDADES. Ne horas previstas

8

Contenidos:

1. El cliente.

2. Elementos y fases en la atencion al cliente.
2.1.Elementos de la atencién al cliente.
2.2.Fases de la atencion al cliente.

3. Percepcion y satisfaccion del cliente sobre la atencién recibida.

Actividades concretas a realizar:
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Objetivos
L. Competencias
Actividades generales .
asociadas
trabajados

® lectura conjunta del tema vy otras lecturas

complementarias y explicaciéon de los contenidos

teodricos de la unidad.
® Resolucion por parte del alumnado de una serie de

ejercicios relacionados con el tema como la definicion

de cliente, distincién de los diferentes tipos de cliente N L

segln su comportamiento, analisis de los diferentes

tipos de clientes seglin su comportamiento, analisis de

las motivaciones de compra...
e Analisis de campafias de fidelizacion de clientes.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje vy Actividades Instrumento de | Técnicas
criterios de evaluacion evaluacion
RA 5. Reconoce necesidades de | ® Lectura Examenes. Escritas.
posibles clientes aplicando técnicas | conjunta del tema 'y
de comunicacién. otras lecturas Orales.

complementarias Y | Trabajosy ejercicios

Criterios de evaluacidn:

a) Se
técnicas de

han desarrollado
comunicacion y
habilidades sociales que facilitan la
empatia con el cliente en
situaciones de
atencidn/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases
proceso de

atencion al

que componen el
cliente/consumidor/usuario a
través de diferentes canales de
comunicacion.

c) Se
errores mas habituales que se

han reconocido los
cometen en la comunicacion con el
cliente.

d) Se ha
comportamiento del cliente.

identificado el

explicacion de los
contenidos tedricos de
la unidad.

° Resolucién por
parte del alumnado de
una serie de ejercicios
relacionados con el
tema como la definicidn
de cliente, distincion de
los diferentes tipos de
cliente segun su
comportamiento,

analisis de los diferentes

tipos de clientes segun

su comportamiento,
analisis de las
motivaciones de
compra...

° Analisis de
campafias de

fidelizacion de clientes.

propuestos.

Ejecucion practica

Observacion
directa
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e) Se han analizado |las
motivaciones de compra o
demanda de un servicio del cliente.
f) Se han analizado las
motivaciones de compra o
demanda de un servicio del cliente.
g) Se ha adaptado
adecuadamente la actitud vy
discurso a la situacion de la que se
parte.

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

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

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.

UDNum: 9 LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE.

N2 horas previstas

6

Contenidos:

1. El servicio de atencion al cliente.
2. Control del servicio postventa.
3. Fidelizacion del cliente.

Actividades concretas a realizar:
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Objetivos
Actividades generales ]
- asociadas
trabajados
® Lectura conjunta del tema y otras complementarias y
explicacion de los contenidos de la unidad.
e Simulacién de protocolos de atencién al cliente.
e Simulacidn de sistemas de calidad en la atencién al cliente.
® Pricticas para desarrollo de estrategias de fidelizacién de N-S L
clientes.
e Actividades de comprensidn de la importancia del control
del servicio posventa.
® Realizar un esquema para la comprensién de los contenidos
mas importantes de la unidad.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y criterios | Actividades Instrumento de | Técnicas
de evaluacidn evaluacion
RA 8. Aplica procedimientos de | ® Lectura conjunta | Exdmenes. Escritas.
calidad en la atencién al cliente del tema y otras
identificando los estdndares | complementarias y Orales.
establecidos. explicacion  de  los | Trabajos y
contenidos de la unidad. | ejercicios .,
Observacion
° Simulacién  de | Propuestos.

Criterios de evaluacidn:

a) Se han identificado los factores
que influyen en la prestacién del
servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del
procedimiento de relacidon con los
clientes.

¢) Se han descrito los estandares de
calidad definidos en la prestacién del
servicio.

d) Se ha valorado la importancia de
actitud
anticiparse a

una proactiva para
incidencias en los

procesos.

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

servicio.

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

anomalias producidas.

g) Se ha explicado el significado e
importancia del servicio post-venta

protocolos de atencién
al cliente.

° Simulacién de
sistemas de calidad enla
atencion al cliente.

° Practicas para el
desarrollo de estrategias
de fidelizacién de
clientes.

° Actividades de
comprension de la
importancia del control
del servicio postventa.

° Realizar un
esquema para la
comprension de los
contenidos mas
importantes de la

unidad.

Ejecucion practica

directa.
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en los procesos comerciales.

h) Se han definido las variables
constitutivas del servicio post-venta
y su relacién con la fidelizacion del
cliente.

i) Se han identificado las situaciones
comerciales que precisan
seguimiento y servicio post-venta.

j) Se han descrito los métodos mas
utilizados  habitualmente en el
control de calidad del servicio
postventa, asi como sus fases y

herramientas.

Criterios de correccion:

Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:

Los reflejados en el punto 6.4.

UDNum: 10 ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES. N2 horas previstas

12

Contenidos:

1. El departamento de atencidn al cliente.

2. Normativa e instituciones en materia de consumo.
2.1.Normativa en materia de consumo.
2.2.Instituciones en materia de consumo.

3. Valoracion del cliente de la atencién recibida.
3.1.El tratamiento de las sugerencias, quejas y reclamaciones.
3.2. 4, Como se realiza una reclamacion?
3.3. Intermediacion, arbitraje y via judicial.

Actividades concretas a realizar:

Objetivos
Competencias
Actividades generales 5 .
asociadas
trabajados
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® Lectura conjunta del tema y otras lecturas
relacionadas y explicacion del contenido de la unidad.

® Resolucion por parte del alumnado de una serie de
ejercicios relacionados con el tema como: valorar la

importancia de la proteccidén al consumidor, identificar N-S L

las fases de un proceso arbitral de consumo, etc...
e Casos practicos de simulacién de situaciones de

quejas y reclamaciones de clientes.
Criterios de evaluacion:
Resultado de aprendizaje y | Actividades Instrumento de | Técnicas
criterios de evaluacion evaluacion
RA 6. Atiende consultas, quejas y | ® Lectura conjunta | Examenes. Escritas.
reclamaciones de posibles clientes | del temay otras lecturas
aplicando la normativa vigente en | relacionadas Y | Trabajos y ejercicios | Orales.
materia de consumo. explicacién del | propuestos.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las

funciones del departamento de
atencién al cliente en empresas.
b) Se ha

comunicacion recibida por parte del

interpretado la

contenido de la unidad.

° Resolucion por
parte del alumnado de
una serie de ejercicios
relacionados con el tema
como: valorar la
importancia de la

proteccion al

Ejecucidn practica

Observacién
directa.

cliente. consumidor, identificar
c) Se han identificado los | @s fases de un proceso
elementos de la queja/reclamacién. | @rbitral de  consumo,
d) Se han reconocido las fases | €tC-

que componen el plan interno de | ® Casos practicos de
resolucién de | simulacién de
quejas/reclamaciones. situaciones de quejas y
e) Se ha identificado y | reclamaciones de
localizado la informacién que hay | clientes.

gue suministrar al cliente.

f) Se han utilizado los

documentos propios de la gestién

de consultas, quejas y

reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en

su caso, un escrito de respuesta

utilizando medios electrénicos u

otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la

importancia de la proteccién del

consumidor.
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i) Se ha identificado Ia
normativa en materia de consumo.

i) Se han diferenciado los
tipos de demanda o reclamacién.

Criterios de correccion:
Los reflejados en el punto 6.2.

Criterios de recuperacion:
Los reflejados en el punto 6.4.
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