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INTRODUCCION

La presente Programacion esta disefiada para el Modulo de Comunicacion
empresarial y atencion al cliente del primer curso del Ciclo Formativo de
Grado Medio de Gestion Administrativa perteneciente a la Familia Profesional
de Administracion y Gestion de la ensefianza de Formacion Profesional.

Sabiendo que los ciclos formativos se estructuran en Mddulos de ensefianza,
hay que indicar que éste mddulo se desarrolla en 160 horas secuenciadas en
tres trimestres; El ciclo formativo en el que se encuadra el moédulo es el de
Gestion administrativa de Grado Medio que cuenta con 2000 horas
distribuidas en dos cursos.

La presente programacion va a consistir en el planteamiento del sentido y los
propositos del proceso de aprendizaje, la disposicion de los medios, recursos
y situaciones para su realizacion, el control de los resultados obtenidos en
relacién con lo que se pretendia y la toma de las decisiones pertinentes de
cara a programaciones posteriores. Es una piedra angular de la planificacién
docente.

NORMATIVA

La legislacién vigente parte de las leyes educativas fundamentales estatales y
autondémica (destacando la Constitucion como eje vertebrador legislativo en
Espana, regulando la educacion en su articulo 27):
v Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOE), que se trata
de la ley actual en materia educativa aunque reformada por la
v Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley
Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.
v Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia (LEA).

A partir de las leyes educativas, bajamos un escaldn par analizar las leyes que
regulan la ordenacion de la Formacién Profesional como son
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Ley Organica 3/2022. de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la
Formacion Profesional
Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la
Formacion Profesional.
Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la
Formacion Profesional.

Real Decreto 1416/2005, de 25 de noviembre, por el que se modifica el
RD 1128/2003, de 5 de septiembre, por el que se regula el Catalogo
Nacional de Cualificaciones Profesionales.

Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el
catalogo de cualificaciones profesionales de la Familia profesional de
Administracion y Gestion

Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la formacion profesional del sistema educativo.
Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la
ordenacion del Sistema de Formacion Profesional

Real Decreto 34/2008, de 18 de enero, por el que se regulan los
certificados de profesionalidad.

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

Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que
cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma parte del
sistema educativo en la Comunidad Autonoma de Andalucia.

Haciendo referencia a la normativa propia de la familia de Administracién, nos
encontramos con el desarrollo curricular de minimos que establece el Estado

v

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

El Real Decreto 1126/2010, de 10 de septiembre, por el que se modifica
el Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el
titulo de Tecnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensenanzas
minimas.

Y que desarrolla al completo la Junta de Andalucia a través de:

Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al Titulo de Tecnico en Gestion Administrativa.

Acompafa a esta normativa en un segundo nivel de concrecion curricular el
Plan del Centro educativo en el que nos encontramos.
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CONTEXTO

Una vez justificado la normativa que sustenta la programacién, conviene
explicitar lo que la propia normativa exige, y que se ha expuesto anteriormente
como necesario: que sea contextualizada al entorno del centro y el alumno.

3.1.- EL CENTRO

El centro se trata del IES N° 1 Universidad Laboral, que esta situado en una
zona urbana, dentro de Malaga capital. Abre sus puertas en 1973 tiene un
recinto educativo de 200.000 m? (que comparte con la Residencia Escolar
Andalucia), en el que se distribuyen siete pabellones educativos, algunas
construcciones auxiliares, instalaciones deportivas y zonas verdes.

El I.LE.S. NUm 1 Universidad Laboral imparte Educacion Secundaria Obligatoria,
Bachillerato y Formacion Profesional en tres niveles, Formacion Profesional
Basica, Grado Medio y Grado Superior, en turno de manana y tarde, y esta
situado en el entorno urbano de la capital de Malaga.

Es un centro que mantiene buenas relaciones con los servicios externos de la
zona y con diversas instituciones, como el Ayuntamiento, Delegacién de
Educacion, Asociaciones Empresariales. Se dispone de una base de datos de
empresas muy amplia para poder realizar los modulos profesionales de
Formacion en Centros de Trabajo y Proyecto.

La mayoria de los alumnos del centro proceden de familias de clase media,
aunque existen bolsas deprimidas socioecondmicamente hablando que han
motivado la existencia de un Plan de Compensatoria para atender al alumnado
de incorporacién tardia al sistema educativo y con dificultades de aprendizaje
asociadas a su situacion de desventaja sociocultural. El alumnado que cursa el
ciclo proviene no solo de la localidad en la que se encuentra ubicado el centro,
sino de otras localidades colindantes. Los alumnos que acceden al ciclo
deben estar en posesion del Titulo de Bachillerato, de un Titulo de Tecnico de
formacion profesional, o haber realizado una prueba de acceso en la que
habran tenido que demostrar tener los conocimientos y habilidades suficientes
para cursar con aprovechamiento las ensenanzas correspondientes al titulo de
formacion profesional en cuestion.

3.2.- EL DEPARTAMENTO

El departamento cuenta con la siguiente oferta educativa:
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v Ciclo de Grado Medio: Diurno, un grupo de 1°y un grupo de 2°.
v Ciclo de Grado Superior: Diurno, un grupo de 1°y un grupo de 2°

El departamento lo componen 6 profesor@s, repartidos en 4 PES y 2 PT. Las
aulas especificas del departamento se encuentran en el pabellon denominado
“FP” siendo cuatro aulas informatizadas y con proyector. Por necesidad, en
algunas materias, se emplean aulas generales del centro.

La distribucion de los médulos entre los profesores es la siguiente:

NOMBRE MODULO NIVEL |HORAS

- Campos Garcia, M? del | 0437 Comunicacion Empresarial y [1GA |5 + 1

Mar. atencién al cliente.
0655 Gestion logistica y comercial | 2AF 5
0651 Comunicacién y atencioén al | 1AF 5+1

cliente
Libre configuracion 2AF 1
- Cobos Aranda, José|[0448 Op. Aux. Gestion de 2GA |7
Andrés. tesoreria
0647 Gestion de la 1GA |3
documentacion juridica
Libre configuracion 2GA |1
-  Mohamed Salah, | 0654. Contabilidad y Fiscalidad 2AF |6
Ahmed 0443. Tratamiento de la
documentacion contable 1GA |6
0650. Proceso integral actividad
comercial. 1AF 6
- Rudilla Martin, Victor|0441. Técnica contable 2GA |3
Manuel. 0446. Empresa en el aula 2GA |8 +1
0656 Simulacién empresarial. 2AF 6+1

- Manrique Domingo | 0649 Ofimatica y procesos de la | 1AF 4
Maria del Carmen. informacion.
0440 Tratamiento informaticode |1GA |5
la informacion
0442. Operaciones

administrativas de RRHH 2GA |6
0438 Op. Administrativas de 1GA |4
compraventa
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- Martinez Medina Luz|0653 Gestion financiera 2AF
Juana. 0652 Gestion de RRHH 2AF

0439 Empresa y Administracién 1GA
0648 RRHH y responsabilidad 1AF
social corporativa

WwWwkro

3.3.- EL GRUPO CLASE

El alumnado que accede a los ciclos no sélo procede del entorno de la zona, al
contrario, un gran porcentaje proviene de otras zona de la ciudad e incluso de
otras localidades por la facilidad comunicativa que tiene el centro con respecto
a los pueblos del entorno y por la existencia de plazas de residencia en la
misma ubicacion del centro educativo.

El grupo clase esta compuesto por 29 alumnos de los cuales 27 se encuentran
matriculados en este mdédulo, 13 chicas y 14 chicos, de edades comprendidas
entre los 45 y los 16 afnos.

Existen en este grupo alumnos que presentan Necesidades Educativas
Especiales. Con el fin de hacer efectivo el principio de igualdad en la
educacion se han especificado acciones que favorezcan la evolucidén de los
distintos ritmos de aprendizaje del alumnado, como asi indica la legislacion,
manteniendo en el horizonte los objetivos marcados, adaptando la
metodologia, los recursos y materiales y adecuando las actividades de
evaluacion para poder adaptarnos a sus necesidades.

COMPETENCIAS Y OBJETIVOS GENERALES DEL
CICLO Y DEL MODULO

Los objetivos del mddulo deberan estar en concordancia con los objetivos del
ciclo al que pertenece, de la propia Formacion Profesional (Que se expresan en
la LOE modificado por LOMCE a través de su articulo 40) y de la educacion en
general (recogidos en el articulo 2 de la LOE, modificado por LOMCE)

4.1.- COMPETENCIAS Y OBJETIVOS DEL CICLO

La competencia general de este titulo consiste en realizar actividades de
apoyo administrativo en el ambito laboral, contable, comercial, financiero y
fiscal, asi como de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas
como privadas, aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad,
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asegurando la satisfaccion del cliente y actuando segun normas de prevencion
de riesgos laborales y proteccion ambiental.

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo se
relacionan en el articulo 5 del Real Decreto que desarrolla el titulo y los
objetivos generales de las ensefanzas correspondientes al mismo en el
articulo 9.

4.2.- COMPETENCIAS Y OBJETIVOS DEL MODULO

La formacion del modulo contribuye a alcanzar las competencias

profesionales, personales y sociales de este titulo que se relacionan a
continuacion:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de ordenes recibidas o
informacion obtenida.

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

i) Desempenar las actividades de atencién 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 innovaciéon, de mejora de los procesos de
produccion y de actualizacion de conocimientos en el ambito de su trabajo.

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

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

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

La formacion del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este
ciclo formativo que se relacionan a continuacion:

a) Analizar el flujo de informacion y la tipologia y finalidad de los documentos o
comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.
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b) Analizar los documentos 0 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 informacion
para elaborar documentos y comunicaciones.

e) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con
las condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de
tratamiento de la informacién en su elaboracion.

f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacién de comunicaciones
y documentos adecuados a cada caso, aplicandolas de forma manual e
informatica para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

A) Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandose
a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o
institucional para desempefar las actividades de atencion al cliente/usuario.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

Los resultados de aprendizaje son enunciados acerca de lo que se espera que
el estudiante sea capaz de hacer, comprender y / 0 sea capaz de demostrar
una vez terminado un proceso de aprendizaje.

Cada resultado de aprendizaje se convierte en un objetivo a lograr al concluir el
proceso de ensefianza y aprendizaje. Es importante entender que cada uno de
los resultados que se establecen hace referencia a una parte significativa de la
competencia y que en su conjunto contienen toda la competencia relativa a la
unidad de competencia.

Los criterios de evaluacién son el principal referente para evaluar los
aprendizajes del alumnado. Describen aquello que se quiere valorar. Los
criterios de evaluacion se enfocan a la teoria y a la practica. Cada alumno debe
demostrar en las evaluaciones que ha comprendido los contenidos y que esta
en condiciones de aplicarlos. El dominio de estas dos dimensiones supone la
adquisicion de las competencias por parte del alumnado.
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Los resultados de aprendizaje que se establecen en el Real Decreto
1631/2009, para el mdodulo de “Comunicacion empresarial y atencion al
cliente” asi como los criterios de evaluacién que les corresponden son:

RA1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la
estructura e imagen de la empresa y los flujos de informacion existentes
en ella.

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

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la
comunicacion.

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

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

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

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

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

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

RA2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y
costumbres socioprofesionales habituales en la empresa.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

Comunicacion empresarial y atencion al cliente Programacion Didactica 2023-2024
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d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de
protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se
parte.

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

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

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

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

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

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

RA3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a
diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la
Administracion Publica.

Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los
criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad.

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

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

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

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacion para
elaborar la documentacion.
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h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
textos o autoedicion.

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

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 documentacién, las técnicas
3R (reducir, reutilizar, reciclar).

RA4. Archiva informacion en soporte papel e informatico,
reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los tramites
administrativos.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

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

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

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

RA5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas
de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales
que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de
atencion/asesoramiento al mismo.

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

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente.

d) Se 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 informacidn 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 funcidon del canal de comunicacion utilizado.

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

RAG6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes
aplicando la normativa vigente en materia de consumo.

Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.
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d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de
resolucion de quejas/reclamaciones.

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 electrénicos u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los
elementos y herramientas del marketing.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.

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

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

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

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

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

RAS8. Aplica procedimientos de calidad en la atenciéon al cliente
identificando los estandares establecidos.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.
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c) 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 post-venta en
los procesos comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su
relacion 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 post-venta, asi como sus fases y herramientas.

UD. |UD. (UD. [ UD. | UD. (UD.|U.D.{U.D.|U.D. | U.D. [Peso
Peso C.E. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 [R.A.

100%[R.A. 1 5%
10%|a
10% [b
10%|c

10%d

‘e
f
g
h

10%
10%|
15%
10%|
15%i

100%|R.A. 2 25%

5%|a
5% [b
5%|c
d

e

5%
30%
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6.1.- BLOQUE DE CONTENIDOS
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El desarrollo de los contenidos en el aula va a permitir alcanzar cada uno de
los objetivos anteriormente mencionados. Los disefiados por la presente
programacion tienen en cuenta los contenidos minimos marcados por ley que
van a ser:

v Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial: Elementos vy
barreras de la comunicacion.Comunicaciéon e informacion vy
comportamiento.Las relaciones humanas y laborales en la empresa. La
organizacion empresarial. Organigramas.Principios y tipos de
organizacion empresarial. Departamentos y areas funcionales
tipo.Funciones del personal en la organizacion.Descripcion de los flujos
de comunicacion.La comunicacion interna en la empresa: comunicacion
formal e informal.La comunicacién externa en la empresa. La publicidad
y las relaciones publicas.

v Transmision de comunicacion oral en la empresa:Principios basicos en
las comunicaciones orales.Normas de informacién y atencion
oral.Técnicas de comunicacioén oral, habilidades sociales y protocolo.La
comunicacion no verbal.La comunicacion verbal dentro del ambito de la
empresa.La comunicacion telefénica.El teléfono y su uso. La centralita.
Uso del listin telefonico. Normas para hablar correctamente por
teléfono.La informatica en las comunicaciones
verbales.Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida,
identificacion, gestién, despedida.

v Transmision de comunicacion escrita en la empresa:La comunicacién
escrita en la empresa.Normas de comunicacion y expresidon
escrita.Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.La
carta comercial. Estructura, estilos y clases.Formatos tipo de
documentos de uso en la empresa y en las Administraciones
Publicas.Medios y equipos ofimaticos y telematicos.El correo
electronico.La recepcion, envio y registro de la
correspondencia.Servicios de correos, circulacidn interna de
correspondencia y paqueteria.Aplicacion de procedimientos de
seguridad y confidencialidad de la informacion.

v Archivo de la informacién en soporte papel e informatico:
— Archivo de la informacién en soporte papel:Clasificacion y ordenacion
de documentos.Normas de clasificacion. Ventajas e
inconvenientes.Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del
archivo.Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su
custodia.Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme.
Informaticos.Clasificacion de la informacion.Centralizacion o
descentralizacion del archivo.El proceso de archivo.Confeccion y
presentacion de informes procedentes del archivo.La purga o
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destruccién de la documentacion.Confidencialidad de la informacion y
documentacion

- Archivo de la informacion en soporte informatico:Las bases de datos
para el tratamiento de la informacion. Estructura y funciones de una
base de datos.Procedimientos de proteccion de datos.Archivos y
carpetas.Organizaciéon en carpetas del correo electronico y otros
sistemas de comunicacion telematica.

v Reconocimiento de necesidades de clientes:Concepto e identificacion
del cliente: el cliente interno; el cliente externo.El conocimiento del
cliente y sus motivaciones.Elementos de la atencidn al cliente: entorno,
organizacion y empleados.Fases de la atencion al cliente: la acogida, el
seguimiento, la gestion y la despedida. La percepcion del cliente
respecto a la atencion recibida.La satisfaccion del cliente.Los procesos
en contacto con el cliente externo.

v Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:El departamento de
atencion al cliente. Funciones.Valoracion del cliente de la atencion
recibida: reclamacion, queja, sugerencias, felicitacion.

v Elementos de una queja o reclamacidn.Las fases de la resolucion de
quejas/reclamaciones.El consumidor. Instituciones de
consumo:Normativa en materia de consumo:Procedimiento de recogida
de las reclamaciones y denuncias.Tramitacién y gestion.

6.2.- SECUENCIACION

Una vez especificado los contenidos a desarrollar en el aula, es decisiva la
manera de organizarlos y secuenciarlos de cara a la presentacion en el aula,
debiendo estar contextualizados, ser coherentes y l6gicos para los alumnos y
la metodologia adecuada al tipo de conocimiento que se desea construir. Es
por tanto imprescindible disefiar un punto de secuenciaciéon donde se dé
forma a los contenidos previamente dispuestos. Secuenciados en unidades
queda:

12 Evaluacion:

1.- La comunicacion. Técnicas de comunicacion empresarial
2.- La comunicacion oral presencial en la empresa

3.- La comunicacién oral no presencial en la empresa

22 Evaluacion:
4.- La comunicacion escrita en la empresa
5.- Documentos escritos en la comunicacion empresarial
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6.- Correspondencia y archivo de la informacion

32 Evaluacion:

7.- El marketing en la actividad comercial y politicas de comunicacion
8.- Tipologia de clientes y sus necesidades

9.- La calidad en el servicio de atencién al cliente

10.- Atenciodn de consultas, quejas y reclamaciones.

Segun el titulo que desarrolla el ciclo, al médulo de Comunicacion y atencion al
cliente le corresponden 160 horas dentro de las 2.000 horas del Ciclo,
impartiéndose en el primer curso, desde septiembre hasta mayo. El periodo de
recuperacion sera en junio. El médulo se desarrolla en 5 horas semanales de
las 30 horas semanales de jornada lectiva establecidas para el Ciclo Formativo.
Tenemos que tener en cuenta que debido a imprevistos: como fiestas, huelgas,
salidas, se pueden perder entre un 5% y un 8% de las horas establecidas. De
todas formas la temporalizacion estara en funcién de la capacidad de
aprendizaje y comprension del alumnado del ciclo.

En el siguiente cuadro aparece la distribucion de horas junto a las unidades
didacticas:

BLOQUE / U.D. N° horas
12 Evaluacion: 58 H.
1.- La comunicacion. Técnicas de comunicacion empresarial 7h
2.- La comunicacién oral presencial en la empresa 33h
3.- La comunicacién oral no presencial en la empresa 10h
4.- La comunicacion escrita en la empresa 10h
22 Evaluacion: 47H.
5.- Documentos escritos en la comunicacién empresarial 40h
6.- Correspondencia y archivo de la informacion 5h
32 Evaluacion: 55 H
7.- El marketing en la actividad comercial y politicas de 10h
comunicacion
8.- Tipologia de clientes y sus necesidades 10h
9.- La calidad en el servicio de atencién al cliente 10h
10.- Atencion de consultas, quejas y reclamaciones. 10h
PRANA 15h
160 horas
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METODOLOGIA

7.1.- PRINCIPIOS METODOLOGICOS

El desarrollo del médulo debe fundamentarse en el enfoque metodoldgico de
“aprender haciendo” a través del disefio de actividades que capaciten al
alumno para hacer frente a las situaciones que se le presenten en su futuro
mundo laboral, y a trabajar en equipo.

Se va a seguir una metodologia activa y participativa, que facilite la interaccion,
fomente la responsabilidad sobre el aprendizaje, favorezca la modificacion o
adquisicidon de nuevas actitudes, posibilite el desarrollo de habilidades y
potencie la evaluacion como un proceso de retroalimentacién continua.

Los principios metodoldgicos que se van a utilizar:

1. Partir del nivel de desarrollo del alumno, se van a tener en cuenta sus
conocimientos previos y capacidades.

2. Procurar transmitir la utilidad de los contenidos que estamos trabajando,
asegurando un aprendizaje funcional, que pueda ser aplicado en
circunstancias reales de la vida cotidiana.

3. Promover el desarrollo de la capacidad de “aprender por si mismos”, ya que
en la Formacion Profesional, la rapidez de los cambios tecnoldgicos y
productivos, da lugar a frecuentes readaptaciones, por lo que nuestros
alumnos, han de adquirir los mecanismos necesarios para aprender de forma
autéonoma, ahora y en el futuro.

4. Impulsar la participacion activa del alumno, para que no sean meros
receptores de mensajes, sino el protagonista de su propio proceso de
aprendizaje.

5. Establecer un enfoque globalizador, estableciendo el mayor numero posible
de relaciones entre los conocimientos multiples y variados que tiene el alumno
y los nuevos que va a aprender, para que el aprendizaje de los contenidos, no
se realice de forma arbitraria.

El proceso de ensefanza-aprendizaje se ha programado, basandose en el
diseno de una serie de actividades de aprendizaje que pretenden propiciar el
proceso de autoaprendizaje del alumnado, para que éste desarrolle
capacidades de comprension y analisis, de relacién y de busqueda y manejo
de la informacion. Se pretende con ello, que los alumnos sean capaces de
utilizar herramientas de consulta y aprendizaje necesarias, mas que memorizar
todos los pasos para llevar a cabo un supuesto practico concreto.
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Intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real, las empresas,
profesionales y organismos administrativos que conforman el entorno
profesional y de trabajo del técnico que se quiere formar. Se parte de las ideas
previas del alumnado, para lo cual se disefan actividades de introduccioén en
las que se motiva inicialmente al alumno: (Tormenta de ideas, estudio de
casos, comentarios por parte de los alumnos/as de sus experiencias tedricas o
profesionales sobre el tema.

A continuacién se desarrollan los contenidos de la unidad de trabajo, para lo
cual se combinaran estrategias didacticas fundamentales como son la
exposicion (papel activo del profesor) y la indagacion (papel activo del alumno),
para incentivar la participacion del alumnado en el desarrollo y la exposicidon de
la unidad, utilizando técnicas como son simulacion de situaciones reales,
exposicion de trabajos grupales, debates.....; propiciando la comunicacién
basada en el didlogo y el intercambio entre los alumnos y de éstos con el
profesor, y estimulando el analisis critico, todo ello condicionado por las
caracteristicas del alumnado e incluso por el propio caracter mostrado en
nuestra labor docente.

Se realizaran actividades de desarrollo y aplicacion (orientadas a la
construccion de aprendizajes significativos de los contenidos que estructuran
la unidad de trabajo que se plantean como un proceso gradual, desarrollado y
continuado en el tiempo con lo cual se consiguen aprendizajes significativos)

Se realizaran actividades de consolidacién que serviran para afianzar los
aprendizajes adquiridos y para contrastar las nuevas ideas con las ideas
previas del alumnado.

Se realizaran actividades de refuerzo orientadas a atender a aquellos alumnos
que no han realizado de forma satisfactoria las actividades propuestas y
actividades de ampliacidon que permitiran construir nuevos conocimientos a los
alumnos que han realizado de forma satisfactoria las actividades propuestas.
Cada unidad de trabajo tendra sus actividades de refuerzo y ampliacién
previstas, para que todos los alumnos/as alcancen los objetivos establecidos.

Actividades de evaluacion: Se realizaran pruebas escritas de contenido
tedrico-practico para cada Resultado de aprendizaje.

La principal actividad del profesor/a en el desarrollo de las actividades sera la
de orientacion y ayuda personal al alumno/a para que aprendan a trabajar
solos, de acuerdo con su propio ritmo. Otras tareas a desempefar por el
profesor/a serian: aclarar dudas, coordinar los trabajos de los grupos, moderar
las intervenciones en los debates, observar al alumno/a, etc.

7.2.- RECURSOS / ACTIVIDADES

Recursos impresos:
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v Apuntes de clase: El desarrollo de las unidades didacticas se
instrumentaliza a través de apuntes propios elaborados por el docente.

v Otros materiales como textos breves, esquemas, aportaciones de
modelos contratos, folletos, cuadrantes para la resolucion de
ejercicios... Utiles para permitir la aplicacion de contenidos estudiados
en acciones concretas.

v Abundando en estos materiales adicionales, se destaca en la
programacion el dossier de prensa, aportado tanto por el profesor como
por los alumnos durante todo el curso sobre asuntos relacionados con
el ambito financiero, para su posterior analisis y el desarrollo de
actividades de simulacién de la realidad con lo tedrico, aunque el mero
hecho de recopilarlas ya se tendra en cuentay le servira para adaptarse
al lenguaje empresarial y financiero.

v Bibliografia de aula y de departamento: Como recurso material,
anteriormente senalado, se destaca la elaboraciobn de una correcta

bibliografia de aula y de departamento que permita a los alumnos mas
avanzados consolidar los contenidos expuestos y, por otro lado, a los
alumnos con retrasos en la consecucion de los objetivos, como medida
de refuerzo. Por ello, la bibliografia de aula quedara conformado por:
» Libro de texto: Comunicacion empresarial y atencion al cliente,
Editorial Mac Millan
» Otros manuales recomendados: Comunicacion empresarial y
atencién al cliente, Editorial Macgraw Hill.

Material informatico: Las aulas del ciclo estan informatizadas y con acceso a
internet. Este medio no siempre se tendra que aprovechar, sino que se
empleara segun se requiera para el desarrollo de los contenidos.
v Estructura Google: Se fomentara el uso de las herramientas del entono
Google para la comunicacion y valoracién del modulo, entre ello:

= Gmail: El correo electrénico es una herramienta fundamental para
la comunicacién con el alumno. Se formara un grupo de correo
con los alumnos, en la medida de lo posible, cuentas Gmail que
permitan una mejor conexion.

» Drive: El almacenamiento de Google es un instrumento muy util
para poder compartir documentos, archivos u hojas de calculos,
que incluso permiten la modificacién por parte de cualquiera en
cualquier momento.

= Youtube: La posibilidad de compartir videos, pero también de
crearlos y llegar a un publico potencialmente interesado es de un
atractivo incalculable para el alumnado.

= Blogger: Existe una amplia comunidad blogger de materias
relacionadas con la educacion y la administraciéon de empresas
siempre util como complemento.
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» Google Classroom: Se trata de una aplicacién especificamente
educativa que permite la creacidon de grupos, compartir archivos,
desarrollar actividades, proposicion de pruebas escritas, etc.

= Google Calendar: Para la proposicion de fechas de examenes,
trabajos, notificaciones, actividades, evaluaciones, entregas de
notas, etc.

v Paginas web: La primera parte del curso (por su mayor contenido
tedrico), se presta a ser usado, ya que se convierte en imprescindible
ante la necesidad de consultar fuentes, bases de datos, informacion de
organismos publicos y privados, permitiendo la conexion
tedrica-practica.

v Redes sociales: Seguimiento de cuentas de Twitter, Facebook o
Youtube relacionadas con la materia, para una mayor conexién con el
alumno,

v/ Por ultimo, hay que hablar de las plataformas que la Consejeria de
Educacion de la Junta de Andalucia pone a disposicion de profesores,
alumnos y padres y madres para un mejor proceso educativo:

= Plataforma SENECA: Gestiéon administrativa del profesorado
encargado de organizar la evaluacion, asistencia y control de los
alumnos en el aula.

» Plataforma PASEN: Canal de comunicacion con alumnos vy
padres.

= Plataforma Moodle: Se trata de una aplicacion especificamente
educativa que permite la creacion de grupos, compartir archivos,
desarrollar actividades, proposicién de pruebas escritas, etc.

Material audiovisual: Se tiene acceso a un saldén de actos y audiovisuales.
Individualmente se tiene acceso a retroproyectores, caion laser, reproductor
de diapositivas. Este recurso no se debe convertir en una simple visualizacion
de los mismos, sino que debe ir precedida de una introduccién y finalizada con
unas conclusiones. Posteriormente se analiza en las actividades. La televisidon
también puede jugar un papel fundamental en el complemento al estudio.

Actividades extraescolares: De participacion directa del alumno con la
realidad que el alumno debe interpretar. Se propondra la asistencia a
empresarios asi visitas a empresas del Parque Tecnoldgico.

Recursos espaciales: Estructuracion del lugar fisico donde tendran lugar las
actividades de ensehanza. En concreto consta de aula especifica, de usos
multiples y biblioteca., junto con otros recursos materiales, relacionado con lo
anterior, se requiere de mobiliario, pizarras, rotuladores, carpetas...
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EVALUACION

8.1.- ASPECTOS GENERALES DE LA EVALUACION

La evaluacion pretende verificar, por un lado, el logro de los objetivos
propuestos y, por otro, el correcto proceso de ensefianza-aprendizaje a través
de la secuenciacion de contenidos y la metodologia aplicada. En este punto se
va a analizar el conjunto de actividades programadas y con ello recoger
informacion sobre el alumnado (y también sobre el docente) que conlleve una
reflexion y se consensuan decisiones para mejorar las estrategias de
ensefanza y aprendizaje. Por todo ello, la evaluacion va a ser

v Formativa: Se perfeccionara y enriquecera el proceso de
ensefanza-aprendizaje.

v Integrada en el curriculo: Como una fase mas en su desarrollo.

v Continua: Evaluando todo el proceso aprendizaje-ensefianza y no solo
el final del mismo.

v Recurrente: Ofrece la oportunidad de introducir modificaciones en el
diseno para adecuarlo a la realidad educativa del momento, a través del
proceso de retroalimentacion (feedback).

v Variada: Queriendo obtener la informacion necesaria a través de la
diversidad de instrumentos y técnicas de evaluacion.

v Completa: Se refiere tanto a cdmo esta aprendiendo el alumno (proceso
de aprendizaje) como a la revision de los distintos elementos de la
practica docente.

8.2.- METODOS DE EVALUACION

Dentro del marco legal de la ORDEN de 29 de septiembre de 2010, por la que
se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion vy titulacién académica del
alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma
parte del sistema educativo en la Comunidad Autonoma de Andalucia se
evaluara cada uno de los siguientes resultados de aprendizaje desarrollados en
Real Decreto 1631/2009.
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Como se ha mencionado anteriormente, la evaluacién va a ser variada, y para
ello se emplearan los siguientes Instrumentos de evaluacion:

v La observacion: Empleada en todo momento, evaluando con ello
principalmente los procedimientos y las actitudes, a través de un
registro y lista de control.

v Revisién de tareas: Control de las actividades, casos y trabajos que se
han previsto anteriormente. Se hara, por tanto, puntualmente, a través
del registro anteriormente mencionado.

v/ Cuestionarios: Imprescindible al inicio del curso y de cada unidad para
comprobar el nivel de partida del alumnado. También es conveniente
como actividad de refuerzo y autoevaluacion.

v’ Pruebas escritas: Pueden consistir también en preguntas en clase o
ejercicios propuestos durante la sesidn. Mide sobremanera los
conceptos y procedimientos asimilados durante el proceso.

Con todo ello se pretende desarrollar un amplio abanico de instrumentos de
evaluacion que facilite la informacidn precisa y necesaria para cada momento
para realizar asi juicios de valor acertados sobre el aprendizaje realizado por
los alumnos y sobre el proceso de ensefianza que se les proporciona. Ademas,
esta variedad de instrumentos de evaluacion quiere dar respuesta a la variedad
de contenidos que el aprendizaje implica.

Una vez establecido los instrumentos a desarrollar, establecemos la
secuenciacion de dichos instrumentos a lo largo del curso estableciendo
distintos tipos de evaluacion:
v/ Evaluacion inicial: Para conocer la situacion de partida del alumno.
Permite ajustar el proceso de ensenanza-aprendizaje a las necesidades
y posibilidades de los alumnos. Cualitativa: Nivel de competencias
inferior al esperado, Nivel de competencias esperado, Nivel de
competencias superior al esperado.
v/ Evaluaciones parciales: Durante todo el proceso ensefianza-aprendizaje,
proporcionando informacién de manera constante. Cuantitativa.

v Evaluacidén Final (sumativa): Es la culminaciéon del proceso de
evaluacion continua. Se recoge en ella toda la informacion que se ha
producido durante todo el proceso a través de los distintos instrumentos
y asi estimar las capacidades desarrolladas por cada uno de los
alumnos. A través de este nivel, evaluaremos los resultados de
aprendizaje alcanzados por los alumnos y las competencias adquiridas
concretandose mediante los instrumentos de evaluacion.

Segun lo establecido en la normativa de referencia la evaluacién del proceso
de aprendizaje del alumnado debera determinar la consecucion de los
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resultados de aprendizaje, para lo cual, se llevara a cabo una evaluaciéon
criterial, que determinara si el alumno alcanza los criterios de evaluacion y en
qué medida, asociados a dichos resultados de aprendizaje. La calificacion
obtenida en las distintas evaluaciones se regira por los siguientes Criterios de
calificacion:

EVALUACION ORDINARIA

Calificacion de las evaluaciones parciales: En las evaluaciones parciales
cada RA se evaluara sobre 10. Si un criterio no se evalua su peso se distribuira
entre los demas. La calificacion de las evaluaciones parciales sera la media
ponderada de las calificaciones obtenidas en los RA.

Para aprobar las evaluaciones se debera superar a traves de los distintos
instrumentos de evaluacion TODOS los resultados de aprendizajes y criterios
de evaluacion fijados en las unidades didacticas evaluadas en las mismas.

Calificacion en la evaluacion final: La calificacion final del modulo tendra en
cuenta el grado y nivel de consecucion o adquisicion de los resultados de
aprendizaje, de acuerdo con sus correspondientes criterios de evaluacion y los
objetivos generales relacionados. La calificacion final sera la media ponderada
de las calificaciones de los resultados de aprendizaje, segun peso asignado a
cada uno de ellos atendiendo a lo siguiente:

NOTA FINAL DE MODULO = 5%RA1 + 25%RA2 + 40%RA3 + 5%RA4 + 5%RA5 + 10%RA6
+ 5%RA7+ 5% RA 8

En el caso de la Formacion Profesional, ha de tenerse muy en cuenta que la
calificacion positiva supone que el alumno ha adquirido de una serie de
competencias profesionales que habilitan el desempefio de un puesto de
trabajo, en funcién de unos determinados certificados de profesionalidad
establecidos por la administracion. Es por ello que el alumno debe obtener
una calificacion positiva en TODOS los RA Y CE marcados por la
normativa.

El alumno que no consiguiera una evaluacion o calificacion positiva en TODOS
los resultados de aprendizaje, debera recuperar aquellos RA y/o CE no
superados bien mediante el Programa de refuerzo para la recuperacion de
aprendizajes no adquiridos.

EVALUACION EXTRAORDINARIA
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Ensenanzas de FP. Programa de refuerzo para la recuperacion de
aprendizajes no adquiridos (PRANA): Durante el tiempo de refuerzo
estipulado a partir del 31 de mayo de cada curso, se deberan realizar por parte
del alumnado, todas las actividades, tareas y pruebas objetivas escritas /
orales que se propongan por parte del profesor que seran necesarias para
superar los criterios de evaluacién no alcanzados en las evaluaciones parciales
anteriores y por tanto recuperar los Resultados de Aprendizaje. La nota del
modulo en junio sera la actualizacion de la calificacion de los Resultados de
Aprendizaje superados en la evaluacion extraordinaria junto con los superados
durante el curso en evaluaciones parciales.

NOTA FINAL DE MODULO = 5%RA1 + 25%RA2 + 40%RA3 + 5%RA4 + 5%RA5 + 10%RA6
+ 5%RA7+ 5% RA 8

Ensefanzas de FP. Programa de Mejora de las competencias (PMC): En lo
que se refiere a los alumnos que deseen mejorar sus competencias y/o
calificacién final, desde el departamento se le facilitara una serie de ejercicios
complementarios que debera entregar en tiempo y forma para poder mejorar
las competencias adquiridas.

Tal como afirma la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la
evaluacion, certificacidn, acreditacion y titulacion académica del alumnado que
cursa ensenanzas de formacion profesional inicial que forma parte del sistema
educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia, los alumnos disponen de
cuatro convocatorias en el régimen presencial. La calificacion sera numérica,
entre uno y diez. El alumnado dispondra de una convocatoria por curso
escolar.

EVALUACION FORMADORA:

Es la evaluaciéon que realiza el alumnado a la practica docente. Se utiliza para
tomar conciencia del trabajo y la evaluacion realizados y desarrollar las
capacidades y habilidades que permitan regular su propio proceso de
aprendizaje y autorregulacion. Se realizara una encuesta de evaluaciéon del
profesorado de forma andnima por los alumnos del médulo para poder realizar
las mejoras oportunas y tener un feedback.
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ATENCION AL ALUMNADO CON NECESIDAD ESPECIFICA DE APOYO
EDUCATIVO

Se entiende por alumno con necesidad especifica de apoyo educativo a aquél
que requiera apoyos Yy atenciones educativas especificas derivadas de
discapacidad o trastornos de conducta. Se solicita al departamento de
Orientacion Educativa un informe individualizado de aquellas adaptaciones de
acceso necesarias para cada alumno que presente alguna necesidad. El
Departamento de Orientacion envia un listado en el que aparecen un alumno
que presenta alta capacidad. Se proporcionaran las herramientas que precisen
de acceso al curriculum. Se procurara que se sienten en primera fila y prestar
atencion individualizada a cada uno de ellos.

Ademas se dispone de las siguientes herramientas:

v Metodologia activa que potencie la participacion, proponiendo al
alumnado las realidades concretas unidas a su entorno, propiciando el
trabajo en grupo y fomentando su espiritu critico para con los
contenidos previstos.

v Actividades de refuerzo y ampliacion, tanto individuales como grupales,

con la idea de conseguir el maximo desarrollo de sus capacidades.

INTERDISCIPLINARIEDAD

La programacion presenta contenidos y actividades que promueven la practica
real y efectiva de la igualdad, la adquisicion de habitos de vida saludable y
deportiva y la capacitacion para decidir entre las opciones que favorezcan un
adecuado bienestar fisico, mental y social para si y para los demas. Asimismo,
la programacion incluye aspectos de educacién para el consumo, de salud
laboral, de respeto a la interculturalidad, a la diversidad, al medio ambiente y
para la utilizacion responsable del tiempo libre y del ocio.

Pero ademas, la programacioén prevé temas transversales relacionados con los
objetivos del mddulo, en asuntos tales como la igualdad de oportunidades, la

Comunicacion empresarial y atencion al cliente Programacion Didactica 2023-2024
28




I1ES Nim. 1 “Universidad Laboral! Mé
ki -

responsabilidad social de la empresa, la explotacién laboral, el fraude a las
Instituciones Publicas, la economia sumergida, ect..

10

VIAS DE COMUNICACION Y METODOLOGICAS “ON LINE” PARA EL
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD LECTIVA PRESENCIAL ORDINARIA Y/O DE
RECUPERACION Y ORDINARIA NO PRESENCIAL

La via prescriptiva de comunicacion con el alumnado y sus familias y, en su
caso, para el desarrollo de la actividad lectiva ordinaria presencial y no
presencial, la constituye la aplicacion Séneca, concretamente el cuaderno del
profesor/a; junto con el correo electronico. Pudiéndose adoptar vias
metodoldgicas prioritarias y/o complementarias y alternativas para el citado
desarrollo lectivo que se detallan a continuacién:

e Plataforma “Moodle Centros” de la Consejeria de Educacion vy
Deportes. (prioritaria)

e Plataforma Moodle de nuestro Centro (alojada en servidor de
contenidos) de la Consejeria de Educacion.

e Correo electronico de Centro dominio “unilabma” y vinculado a la
plataforma G. Suite para Educacion.

e Aplicaciones vinculadas a la plataforma G. Suite del Centro, con correo
“unilabma’”, tales como: “Classroom”, Drive, Meet, etc.

e A través del teléfono movil del alumno y/o familiar (con comunicacion
previa y autorizacion parental)

En caso de que el alumnado que desarrolla la actividad lectiva y/o de
recuperacion de forma no presencial y que no puede disponer de medios
informaticos para el desarrollo de las sesiones telematicas y/o por presentar
n.e.e. se enviara al domicilio del alumno/a de actividades de ensefianza y
aprendizaje en papel a través de la oficina virtual de Correos, mediante archivo
“pdf” enviado a la Secretaria del centro para su gestion postal.

En caso de necesitar el uso de videoconferencias en el desarrollo de la
actividad lectiva ordinaria y/o de recuperacion y ordinaria no presencial. ésta
se realizara mediante las vias metodoldgicas desarrolladas en el parrafo
anterior.
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R.A. 1
a
b
c
d
e
f
9
h

i
A. 2

5%

Seleccidn de técnicas de comunicacion empresarial: Elementos
y barreras de la comunicacién.Comunicacion e informacién y
comportamiento.Las relaciones humanas y laborales en la
empresa. La organizacién empresarial.
Organigramas.Principios y tipos de organizacién empresarial.
Departamentos y dreas funcionales tipo.Funciones del personal
en la organizacién.Descripcion de los flujos de
comunicacién.La comunicacién interna en la empresa:
comunicacién formal e informal.La comunicacién externa en la
empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

Prueba escrita (examen)//
Actividades evaluables

25%

R.
a
b
c
d
e
f
9
h

A3

Transmision de comunicacion oral en la empresa:Principios
basicos en las comunicaciones orales.Normas de informacién
y atencién oral.Técnicas de comunicacion oral, habilidades
sociales y protocolo.La comunicacion no verbal.La
comunicacién verbal dentro del &mbito de la empresa.La
comunicacion telefénica.El teléfono y su uso. La centralita. Uso
del listin telefonico. Normas para hablar correctamente por
teléfono.La informatica en las comunicaciones
verbales.Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida,
identificacion, gestion, despedida.

Prueba escrita (examen)/
Actividades evaluables

sle[*[o [a]e [oc]e [m][—

40%

Transmision de comunicacion escrita en la empresa:La
comunicacién escrita en la empresa.Normas de comunicacion
y expresion escrita.Caracteristicas principales de la
correspondencia comercial.La carta comercial. Estructura,
estilos y clases.Formatos tipo de documentos de uso en la
empresa y en las Administraciones Publicas.Medios y equipos
ofimaticos y telematicos.El correo electrénico.La recepcion,
envio y registro de la correspondencia.Servicios de correos,
circulacion interna de correspondencia y paqueteria.Aplicacion
de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la
informacién.

Prueba escrita (examen)// Actividades
evaluables

5%

olofo[o[an][=]—

Archivo de la informacion en soporte papel e informatico:—
Archivo de la informacion en soporte papel:Clasificacion y
ordenacion de documentos.Normas de clasificacion. Ventajas
e inconvenientes.Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del
archivo.Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de

1en)//
oles
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a Reconocimiento de necesidades de clientes:Concepto e
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conocimiento del cliente y sus motivaciones.Elementos de la = 2
¢ atencion al cliente: entorno, organizacion y empleados.Fases g el
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R.A. 6 10%
a Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:El
b departamento de atencion al cliente. Funciones.Valoracion del
cliente de la atencion recibida: reclamacion, queja,
c sugerencias, felicitacion. =,
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RA.7 5%
a Elementos de una queja o reclamacion.Las fases de la 2
b resolucion de quejas/reclamaciones.El consumidor. °
Instituciones de consumo:Normativa en materia de £ 2o
i consumo:Procedimiento de recogida de las reclamaciones y ® g %
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d denuncias.Tramitacion y gestion. © f g
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R.A. 8 5%
a El consumidor. Instituciones de consumo:Normativa en materia
b de consumo:Procedimiento de recogida de las reclamaciones y
denuncias.Tramitacion y gestion.
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