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1.- PRESENTACION DEL MODULO.

Ciclo Formativo: ADMINISTRACION Y FINANZAS

Médulo COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

Profesional:

Grupo: 12 ADMINISTRACION Y FINANZAS

Cloese R RE | N horas: 160 anuales (5 horas semanales; 32 semanas)

L0 el e o E 1| Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccion.
asociada (UC0982-3).

Normativa “\".=| Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
regula el titulo Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas.

Profesora Especialidad: Profesora técnica de Gestion Administrativa

Orden de 11 de marzo de 2013 por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior de Administracién y Finanzas.

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 FPI que
forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Nombre: INMACULADA MESA LUQUE

2.- OBJETIVOS GENERALES RELACIONADOS CON EL MODULO

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

1.

2.

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

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

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

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.

Analizar la informacion disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestion
empresarial.

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

Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando los
protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las actividades
relacionadas.

Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandolas a los contenidos que se van a
transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia en los
procesos de comunicacion.
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3.- COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

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 érdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a partir del analisis
de la informacidn disponible y del entorno.

d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos en
los que interviene.

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

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

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando vias
eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacién o conocimientos adecuados y respetando la
autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (RELACIONADAS CON EL MODULO)//CRITERIOS DE EVALUACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (CICLOS LOI
(RELACIONADOS CON EL MODULO)

CRITERIOS DE EVALUACION (Enumerarlos estableciendo un orden

Se han identificado los tipos de instituciones empresariales,
describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y
organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion:
direccion, planificacion, organizacion, ejecucion y control.

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

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

(0O e ie f b et s e alelpale ez e 1a1al | €)  Se han definido los canales formales de comunicacion en la
institucional y promocional, organizacion a partir de su organigrama.
distinguiendo entre internas y externas. f) Se han dlfe_renC|ado los procesos de comunicacion internos

formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y
las cadenas de rumores en lasorganizaciones, y su
repercusion en las actuaciones del servicio de informacion
prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de
acuerdo con el tipo de cliente, interno y externo, que puede
intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la

imagen corporativa de la organizacion en las

comunicaciones formales.
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presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y
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FP-FPB

GD m iNet
Empresa Gestion W
Registrada Ambiental

UME-EN1S09001| | UNE-EN 150 14001
R-0213/2005

NIVEL: 1° AF  CURSO: 2020-2021

Péagina 5 de 6

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que
transmiten la imagen corporativa en las comunicaciones
institucionales y promocionales de la organizacion.

a)
b)

f)

9)

h)

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

Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion
oral presencial y telefénica.

Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y
no verbal en las comunicaciones presenciales y no
presenciales.

Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al
tipo de comunicacion y a los interlocutores.

Se han identificado los elementos necesarios para
realizar y recibir una llamada telefonica efectiva en sus
distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion
y realizacion de la misma.

Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales
y los usos empresariales y se ha valorado la
importancia de la transmision de la imagen corporativa.
Se ha valorado si la informacion es transmitida con
claridad, de forma estructurada, con precision, con
cortesia, con respeto y con sensibilidad.

Se han detectado las interferencias que producen las
barreras de la comunicacién en la comprension de un
mensaje y se han propuesto las acciones correctivas
necesarias.

Se han aplicado convenientemente elementos de
comunicacion no verbal en los mensajes emitidos.

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

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

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

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

Se han diferenciado las estructuras y estilos de
redaccion propias de la documentacion profesional.

Se ha redactado el documento apropiado, utilizando
una estructura, terminologia y forma adecuadas, en
funcion de su finalidad y de la situacién de partida.

Se han utilizado las aplicaciones informéticas de
procesamiento de textos y autoedicion, asi como sus
herramientas de correccion.

Se han publicado documentos con herramientas de la
web 2.0.

Se ha adecuado la documentacidn escrita al manual de
estilo de organizaciones tipo.

Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos
y conservacion de documentos, establecida para las
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4. Determina los procesos de recepcion,
registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando
criterios especificos de cada una de estas
tareas.

5. Aplica técnicas de comunicacion,
identificando las méas adecuadas en la
relacion y atencion a los
clientes/usuarios.
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K)

empresas e instituciones publicas y privadas.

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

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

f)
9)
h)

)
k)

Se han identificado los medios, procedimientos y
criterios mas adecuados en la recepcion, registro,
distribucion y transmision de comunicacion escrita a
través de los medios telematicos.

Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la
utilizacién de los distintos medios de transmisién de la
comunicacion escrita.

Se ha seleccionado el medio de transmision mas
adecuado en funcidn de los criterios de urgencia, coste
y seguridad.

Se han identificado los soportes de archivo y registro
mas utilizados en funcién de las caracteristicas de la
informacion que se va a almacenar.

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

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

Se han reconocido los procedimientos de consulta y
conservacion de la informacion y documentacion.

Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y
acceso a la informacién segun la normativa vigente y se
han aplicado, en la elaboracion y archivo de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).

Se han registrado los correos electrénicos recibidos o
emitidos de forma organizada y rigurosa, segun
técnicas de gestion eficaz.

Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas
de direcciones.

Se ha valorado la importancia de la firma digital en la
correspondencia electrénica.

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

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

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

Se han analizado las motivaciones de compra o
demanda de un producto o servicio por parte del
cliente/usuario.
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e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del
cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la
atencion y asesoramiento a un cliente en funcién del
canal de comunicacion utilizado.

g) han analizado y solucionado los errores méas habituales
que se cometen en la comunicacion con el
cliente/usuario.

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

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

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

d) Se han relacionado los elementos de Ila
queja/reclamacion con las fases que componen el plan

6. Gestiona consultas, quejas y reclamacit interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

L Joi o) e g e e e ook e gt ©) e han - diferenciado los  tipos de demanda o
vigente reclamacion.

f) Se ha gestionado la informacion que hay que
suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos propios de la
gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando
medios electrénicos u otros canales de comunicacion.

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

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

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en
los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la
atencion posventa.

c) Se han identificado las situaciones comerciales que
precisan seguimiento y servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados
habitualmente en el control de calidad del servicio

. - posventa y los elementos que intervienen en la

7. Organiza el servicio postventa, fidelizacion del cliente.
relacionandolo con la fidelizacion del e) Se han distinguido los momentos o fases que
cliente. estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestién de un
servicio posventa.

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

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

i) Se han detectado y solventado los errores producidos
en la prestacion del servicio.

j) Se haaplicado el tratamiento adecuado en la gestion de
las anomalias producidas.
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3.1.- Resultados de aprendizaje y Criterios de evaluacion no adquiridos en el curso anterior.
No procede.

4.- RELACION DE UNIDADES DE TRABAJO CON BLOQUES TEMATICOSY TEMPORALIZACION

UNIDAD

DE TRABAJO

LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA, PROCESO DE

3 1 INFORMACION Y COMUNICACION 15
O
3 2 LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA 20
<
it 3 COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA: LAS o
—

REDES SOCIALES

PRACTICAS: Incluidas en cada una de las unidades.

DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA

8 4 COMUNICACION EMPRESARIAL 22
)
g 5 TRATAMIENTO Y ENVIO DE INFORMACION 20
3:' EMPRESARIAL
>
§ 6 COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE 18
PRACTICAS: Incluidas en cada una de las unidades.
8 7 GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES 20
<
&HDzZ "
;(' 8 SERVICIO POSVENTA'Y FIDELIZACION DE LOS 20
a CLIENTES
PRACTICAS: Incluidas en cada una de las unidades.
EXAMENES, RECUPERACIONES U OTROS 8

TOTAL HORAS: 160 horas
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5.- DESARROLLO DE UNIDADES DE TRABAJO Y CONTENIDOS. Y SU RELACION CON LOS RESULTADOS DE
APRENDIZAJE, OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO Y COMPETENCIA PROFESIONAL.

RA CE
1.- La Organizacion en la empresa. Proceso de informacion y 1 aui
comunicacién (Objetivo: 5,8; Competencia: c,d,p) 12% J

Contenidos desarrollados

1. Laempresa: elementos y tipos.

2. Laorganizacion interna de la actividad empresarial.
3. Lafuncion directiva.

4. Lainformacion en la actividad empresarial

5. Lacomunicacion en la actividad empresarial.

6. Comunicacidn externa e imagen corporativa

Destrezas a trabajar

e Distincién de los tipos de instituciones empresariales que existen.

e Determinacién de las caracteristicas juridicas, funcionales vy
organizativas de cada tipo de organizacion.

e Elaboracion de organigramas.

e Comprension de las funciones tipo de la organizacién: direccion,
planificacion, organizacion, ejecucién y control.

e Interpretacion de los distintos estilos de mando de una organizacion.

e Realizacion del proceso de demanda de informacion de acuerdo con el
tipo de cliente interno o externo.

e Diferenciacion de los procesos de comunicacion organizacionales en
formales e informales.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

e Constatacion de la importancia de una adecuada estructura organizativa
para llevar a cabo una prestacion de servicios de calidad.

e Participacion con interés y agrado en los trabajos en comun y en los
debates que se realicen en el aula.

e Predisposicion a la consulta de la normativa legal y a su utilizacion.

e Reflexion sobre la relacidn que existe entre la estructura organizacional,
el proceso de toma de decisiones y los estilos de mando en una
organizacion empresarial.

e Apreciacion de la importancia de la comunicacién como generador
comportamientos.
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RA CE
2.- La Comunicacion presencial en la empresa.(Objetivo: 3,7,8; 2 (25%) ad: £
Competencia: b,p) 12,5% AR

Contenidos desarrollados

1. Lacomunicacion en la empresa: elementos y tipos.

2. La comunicacion presencial.

3. Técnicas de comunicacion presencial

4. Situaciones presenciales mas habituales.

5. La comunicacién no verbal en la comunicacion presencial
6. Costumbres, protocolo y formas de actuacion.

Destrezas a trabajar

e Analisis de las funciones que tiene la comunicacion no verbal.
e Aplicacion de la imagen personal en la comunicacion.

e Identificacion de los elementos de la comunicacion no verbal en los

mensajes emitidos.

e Reconocimiento de las distintas formas de comunicacion oral que

existen.

e Realizacién de la comunicacién con claridad, precision, cortesia, respeto

y sensibilidad.

e Anadlisis los errores mas comunes que se producen en la comunicacion

oral.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten

alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

e Valoracion de la importancia que tienen aspectos como el tono, la

rapidez al hablar, las miradas, etc. en el proceso comunicacional.
e Reconocimiento de la importancia que tiene la imagen personal.
e Reconocer la importancia de la preparacion de los mensajes orales.

e Emplear la cortesia, el respeto y la sensibilidad en las comunicaciones

orales.
e Valorar la escucha como elemento clave de la buena comunicacién.

e Participacion con interés y agrado en los trabajos en comun y en los de

que se realicen en el aula.

RA CE
3.- La Organizacion en la empresa. Proceso de informacion y 2(25%) o
comunicacion (Objetivo: 3,7,8; Competencia: b,p) 12,5% J

Contenidos desarrollados

1. El proceso de comunicacion telefonica.
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Vi \

SER A

Medios, equipos y prestaciones para la comunicacion telefonica.
Protocolos, en la comunicacion telefonica.

Gestion empresarial de las comunicaciones telefonicas.

Tipos de comunicacion telemética.

Gestion de las comunicaciones telematicas en la empresa.

Destrezas a trabajar

Distincion entre los distintos dispositivos posibles y acercamiento a las
diferentes posibilidades de negocio de la telefonia.

Andlisis de los diversos servicios ofrecidos a través de los medios
telefonicos.

Realizacion y recepcion de llamadas telefonicas de forma efectiva y
corporativa.

Aplicacion correcta de las técnicas de comunicacion verbal y no verbal.
Utilizacion del teléfono como herramienta para fines comerciales y de
marketing.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten

alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

Valoracién de la importancia de la comunicacion telefénica en la
empresa.

Reconocimiento de las prestaciones mas habituales de la telefonia fija,
movil y a través de centralitas telefonicas.

Comprension de la importancia de seguir las reglas para lograr una
buena comunicacion telefénica.

Participacion activa y dinamica en las actividades.

RA CE
4.- Documentos escritos al servicio de la comunicacién empresarial | 3 ak
(Objetivo: 1,2,3,4; Competencia: a,b) 15%

Contenidos desarrollados

La comunicacidn escrita: elementos y tipos.
Normas para una adecuada redaccion.
Documentos propios de la comunicacidn escrita.
Soportes para transmitir documentos escritos.
Canales para transmitir documentos escritos.

Destrezas a trabajar

Seleccion de los soportes y canales adecuados para elaborar y transmitir
documentos.

Aplicacion en la documentacion de las técnicas 3R: reducir, reutilizar,
reciclar.

Diferenciacion de las estructuras y estilos de redaccion propios de la
documentacion profesional.

Redaccién del documento adecuado en estructura, terminologia y forma,
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segun su finalidad y la situacion de partida.

e Aplicacion de técnicas de transmision de la imagen corporativa en las
comunicaciones escritas, valorando su importancia.

e Redaccion de correos electronicos siguiendo el protocolo especifico o
etiqueta.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

e Toma de conciencia sobre los elementos basicos de la comunicacion
escrita y su importancia.

e Valoracion de la aplicacion de las técnicas 3R en la produccion y
reproduccion de documentos.

e Comprension de la necesidad del uso de modelos de documentos escritos
en la empresa.

e Valoracion de la importancia de la comunicacion escrita en la imagen
empresa.

RA CE

5.- Tratamiento y envio de informacién empresarial (Objetivo: 4,6; | 4
Competencia: e) 12%

Contenidos desarrollados

El archivo: finalidad, funciones y tipos de archivo.

Sistemas de clasificacion de documentacion.

Recepcidon y archivo de documentacion.

Consulta y conservacion de la documentacion.

Tratamiento de la correspondencia empresarial.

Seguridad y confidencialidad de la informacion: La Ley de Proteccion
de Datos.

Destrezas a trabajar

ok wdE

e ldentificaciéon de los medios mas adecuados para desarrollar la
comunicacion escrita a traves de los medios telematicos.

e Reconocimiento de las medidas de seguridad en la informacion.

e Aplicacion préactica de los sistemas de clasificacion de la informacion:
alfabética, numérica, cronoldgica, geografica y tematica.

e Digitalizacion de datos

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

e Toma de conciencia sobre la necesidad de implementar medidas de
seguridad en la informacion.

e Valoracion de las ventajas y los inconvenientes de los diferentes
soportes posibles de archivo.

e Reflexion sobre los cambios en la organizacion derivados de la
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digitalizacion de los datos.
e Participacion activa en actividades de clase y debates.

RA CE

6.- Comunicacién y atencién comercial (Objetivo: 7,8; Competer © -
,p) 12%
Contenidos desarrollados

1. El cliente: tipos de clientes e importancia para la empresa.

2. Las motivaciones del cliente y el proceso de compra.

3. El departamento de atencion al cliente.

4. Comunicacién en la atencién comercial.

5. El proceso de atencion al cliente: elementos y técnicas.

6. Tratamiento y gestion de la informacion comercial: los CRM.
Destrezas a trabajar

e Analisis de los principios de la atencion al cliente.

e Identificacion de las caracteristicas y funciones del departamento de

atencion al cliente.

e Conocimiento de las distintas fases de la atencion al cliente.

e Gestion de la informacion que hay que suministrar al cliente.

e Interpretacion de la comunicacion recibida por parte del cliente.
Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

e Valoracion de la importancia de la atencion al cliente para la empresa.

e Reconocimiento de la necesidad de adoptar una actitud proactiva

anticiparse a las posibles incidencias en los procesos.
RA CE

7.- Gestion de conflictos y Reclamaciones (Objetivo: 1|6 aui
Competencia: |, p) 12% J

Contenidos desarrollados

1. Exteriorizacion de la satisfaccion del cliente: actualizacion empresarial.

2. Lareclamacién: documentacion asociada.

3. Gestion empresarial de reclamaciones escritas.

4. Gestion de reclamaciones presenciales.

5. Conflicto y negociacion comercial: técnicas y herramientas de
negociacion.

6. La proteccion de los derechos del consumidor.

Destrezas a trabajar

e Diferenciacion de los tipos de demanda o reclamacion.
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Determinacion de los documentos propios de la gestion de consultas,
quejas y reclamaciones.

Redaccion de escritos de respuesta utilizando para ello medios
electronicos u otros canales de comunicacion.

Aplicacion de la normativa vigente en materia de consumo.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten

alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

Percepcion de la trascendencia de la proteccién del consumidor.
Reflexion sobre la relacion entre el procedimiento de quejas Yy
reclamaciones y los principios de una buena comunicacién oral o
escrita.

Toma de conciencia acerca de la necesidad de aplicar la normativ
proteccion de los consumidores y usuarios.

RA CE
8.- Servicio postventa y fidelizacién de los clientes (Objetivo: | 7 e
Competencia: |,p) 12% J

Contenidos desarrollados

1
2
3.
4.
5
6

El servicio postventa: definicion y tipos.

La calidad y el servicio postventa.

Gestion de calidad: planificacidn y evaluacion del servicio postventa.
Tratamiento de errores y anomalias. Control y mejora del servicio.

El CRM como instrumento de gestion postventa.

Postventa y fidelizacién de los clientes.

Destrezas a trabajar

Conocimiento de los servicios posventa que pueden ofrecer las
empresas.

Reconocimiento de las acciones que ha de emprender una empresa y las
herramientas adecuadas para gestionar la calidad del servicio posventa.
Deteccion y solucion de errores en el servicio posventa.

Conocimiento de las herramientas que puede usar el servicio posventa.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten

alcanzar los objetivos de la unidad versaran sobre:

Valorar la importancia que tiene para una empresa ofrecer un servicio
posventa a sus clientes.

Tomar conciencia sobre la necesidad de una gestion de la calidad en el
servicio posventa.

Ponderacion de los efectos positivos que tiene la estructuracion del
servicio.

Participacion activa en las actividades.
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6.- ESTRATEGIAS METODOLOGICAS (Incluir los instrumentos de evaluacién que se utilizaran).
6.1.- Aportacion al Proyecto Lingiiistico del centro (PLC)

Dada la vinculacién que tiene el Centro con la lectura y la CCL, una parte de los trabajos, que forman
parte de los instrumentos de evaluacion exigirén la lectura y la mejora de la expresion oral y escrita.

Asi mismo algunas de las actividades a realizar consisten en la lectura y analisis de articulos,
relacionados con el tema propuesto, por otra parte se fomentara la participacion del alumnado en el
periddico del centro.

6.2.- Estrategias Metodoldgicas

Serd activa, favoreciendo que el alumno/a sea, de alguna manera, protagonista de su propio
aprendizaje. Ademas, los contenidos de lo aprendido deben resultar “funcionales”, se trata de utilizarlos
en circunstancias reales de la vida cotidiana.

La metodologia que se propone es la siguiente:

1. Presentacion del médulo de Comunicacion y Atenciédn al Cliente, explicando sus caracteristicas, los
contenidos, los resultados del aprendizaje que deben adquirir los alumnos/as, la metodologia y
criterios de evaluacion que se van a aplicar.

2. Al inicio de cada unidad de trabajo, se hara una introduccion a la misma, que muestren los
conocimientos y aptitudes previos del alumno/a y del grupo, comentando entre todos/as los
resultados, para detectar las ideas preconcebidas y de despertar un interés hacia el tema.

3. Posteriormente se pasara a explicar los contenidos conceptuales intercalando actividades de apoyo
como pueden ser comentarios de textos o resoluciones de casos practicos, asi como la proyeccion de
videos y/o peliculas que ayuden a asimilar mejor los contenidos tratados.

4. Al finalizar cada unidad de trabajo, se propondra a los alumnos la resolucion de actividades de
ensefianza-aprendizaje, que faciliten la mejor comprension del tema propuesto, asi como debates,
discusiones, aplicaciones practicas, presentaciones, etc., que ayuden a vencer la timidez o el miedo
al ridiculo.

Las explicaciones del profesor, el debate abierto en la clase, la discusion razonada entre el alumnado, la
realizacion de actividades relacionadas directamente con las diferentes situaciones reales que se dan o
que puedan originarse en el mundo empresarial tanto pablico como privado asi como en la vida real
misma, van a constituir en conjunto el sistema de aprendizaje para esta materia.

Los instrumentos de evaluacidn que se utilizaran seran:

El cuaderno del profesor, en que se anotard por alumno/a las observaciones diarias sobre,
comportamiento, participacion, valoraciones de las pruebas, de los trabajos o proyectos, la realizacion
de tareas, etc.

Las pruebas escritas, trabajos o proyectos, en las que evaluaremos el grado de asimilacion de los
distintos contenidos y desarrollo de las distintas competencias profesionales, personales y sociales
asociadas al modulo.
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6.3.- Modificaciones de la programacion debido a la situacion de emergencia sanitaria.

En el caso de una situacion de docencia online, esta accion constructiva y dinamica del alumno/a se hace aun
si cabe mas necesaria por parte del alumnado, debiendo existir un alto grado de responsabilidad por su parte
debido a las carencias organizativas que esta situacion puede ocasionar.

Asi, si en algin momento del curso fuese necesario realizar dicha docencia de forma online, seria necesario
alternar la docencia directa a distancia, a través de conexion directa con el alumnado mediante sistema de
videoconferencia, asi como grabaciones de videos explicando los contenidos del mddulo, con otras
actividades que el alumnado pueda realizar de forma auténoma desde su propio domicilio sin necesidad de
una interaccion presencial.

En la temporalizacién del modulo en caso de ensefianza a distancia, separaremos entre las horas
dedicadas a docencia directa (D.D.) o a otras actividades online (OT AC).

D.D 7 11 10 10 8 8 8 8

OTAC 8 9 7 12 12 10 10 10

INSTRUMENTOS DE EVALUACION EN DOCENCIA ONLINE

Al igual que en el caso de docencia presencial, tendremos diferentes Instrumentos de Evaluacion
asociados a cada criterio de evaluacion y que serian:

A) Trabajo individual; realizado en el domicilio del alumnado, valorando tanto la correccion de las
actividades como el cumplimiento de plazos de entrega definidos por parte del profesor.

B) Pruebas online, que tendran caracter periodico y que puede constar de las siguientes partes:

o Cuestiones de caracter tedrico practico; consistentes en preguntas tipo test en las que
solo una de ellas es correcta.

o Resolucion de casos practicos; que versaran acerca de los contenidos de las unidades
implicadas.

Estas pruebas se realizaran bien por blogues de contenidos, bien por unidades de trabajo, en funcion del
grado de cumplimiento de la temporalizacion y del grado de asimilacion por parte de los alumnos. En
estas pruebas las cuestiones de caracter tedrico o practico podran tener un peso variable en funcion de
los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion que dicha prueba abarque. En cada una de las
partes en las que se divida la prueba se reflejara la puntuacién correspondiente.

Las anotaciones y calificaciones relativas al seguimiento de las actividades realizadas por el alumno se
controlaran a través del cuaderno del profesor.

Tanto las pruebas online como los trabajos individuales se realizaran principalmente por el aula virtual del
centro o a través de Classroom.
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7.- MATERIALES DIDACTICOS.
LIBRO DE TEXTO:
Titulo COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
Autor: Francisco Javier y Juan Manuel Ariza Ramirez.
Editorial MCGRAW-HILL
Edicion: 2016
ISBN: 978-84-486-0973-3
OTROS RECURSOS Y MATERIALES:

El desarrollo de los procesos de ensefianza-aprendizaje del mddulo de COMUNICACION Y
ATENCION AL CLIENTE requiere de la disposicion de los siguientes materiales y recursos didacticos:

* Ambientales
o Aula de gestion o polivalente
o Aulade informatica y mecanografia

« Relaciones con las empresas privadas e instituciones y asociaciones privadas y publicas del
entorno.

* Equipos, maquinas, mobiliario y aparatos

o Mobiliario de mesas de lectura, sillas anatomicas, armarios y ficheros metalicos y armario para
audiovisuales.

o Equipos informaticos.

o Proyector

« [Fotocopiadoras del Centro
* Materiales

o Pizarra blanca y rotuladores adecuados

o Programas informéticos basicos de usuario y especificos de mecanografia.
*Uso TIC

Se proyectaran peliculas y se trabajardn paginas web especificas, ademéas de diferentes recursos
audiovisuales, en funcion de la materia a analizar:

o Para la parte de Atencion al cliente® web de OCU, FACUA, OMIC....; visualizacion de videos
de atencién telefonica, etc

o Para la parte de Comunicacién empresarial® visualizacion de videos de comunicacién verbal y
no verbal, programas informaticos de usuario (para redactar cartas comerciales, instancias, etc)
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8.- CRITERIOS DE CALIFICACION, PONDERACION DE RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y

RECUPERACION.
8.1. Criterios de calificacion. (podrdn variar de unas unidades a otras)

A la hora de calificar debemos atender a los resultados de aprendizaje que aparecen en la orden del
ciclo formativo y que recogemos en esta programacion. El nivel de logro alcanzado en cada uno de ellos

determinard la adquisicion de competencias y objetivos perseguidos y con ello la calificacion del
maodulo.

Dichos resultados de aprendizaje se alcanzaran con los distintos criterios de evaluacién, encontrandonos
con los criterios de evaluacion curriculares (especificos para cada resultado de aprendizaje) y con los
criterios de evaluacion comunes (exigidos en todos los resultados de aprendizaje), ambos son
necesarios para la adquisicion de las capacidades exigidas en la normativa. Los ponderaremos del
siguiente modo para cada resultado de aprendizaje:

o Criterios de evaluacion curriculares: 90% del total de la nota.
o Criterios de evaluacion comunes a todos los contenidos trabajados: 10% de la nota.
Para obtener la calificacion de los criterios de evaluacion curriculares utilizaremos:

Pruebas objetivas de valoracidn de conocimientos, (cada prueba contendra la puntuacion de cada una
de las partes que la compongan)

Estas pruebas podran consistir.

o En la realizacion de pruebas tipo test, contando positivo las respuestas correctas y
restando puntuacién las incorrectas.

o Pruebas tedricas mixtas, es decir la puesta en escena de preguntas tipo test y preguntas de
respuesta corta, que permitan una valoracion sobre el dominio de la terminologia y la
comprension y aplicacion de los contenidos, siéndole de aplicacion lo establecido
anteriormente para las de tipo test.

o Podra incluirse algun supuesto practico de aplicacién a la solucion de problemas,
presentar al alumno situaciones-problemas cuya solucion requiera la activacion de un
concepto antes aprendido.

Realizacién de trabajos. Podran ser escritos (llevaran su correspondiente rabrica dependiendo del tipo
de trabajo) u orales. En aquellas unidades que se realicen tendran un peso de un 20 %.

Para la exposicién oral de los trabajos se tendra en cuenta la siguiente rabrica:

RUBRICA PARA LA EXPOSICION ORAL

ESCALA 2 15 1 0,5

Organizacion y
estructura

Estructura eficazmente
la informacién con una
presentacion, un
desarrollo y una
conclusién claras.

Mantiene la coherencia
de la informacion, pero
falla alguna parte de la
estructura.

La informacion esta
mal organizada o falla
mas de una parte de la
estructura.

Carece de orden
y repite ideas
continuamente.
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Lee la mayor
parte de la
exposicion. No
sabe responder a
las preguntas.

El material Mucho Bastante Poco Muy poco o nada.
utilizado se adecua
a la presentacion.
Los recursos
audiovisuales,
cumplen el
cometido de apoyar
pertinentemente el
tema, sin distraer ni
confundir.
Vocabulario claro y | Mucho. Suficientemente. Poco. Muy poco o nada.
apropiado al publico
y al tema elegido
(Iéxico, coherencia,
etc.)
Voz clara, velocidad \oz clara y buen Cuesta entender No se entiende o
adecuada, volumeny |volumen. algunos fragmentos o |se escucha mal.
\Voz. tono precisos. Velocidad o tono palabras.
inadecuados. Demasiado rapido o
lento.
Naturales mirando al Mira al pablico, pero se | En ocasiones da la No se dirige al
publico continuamente. |apoya en algun sitio. Su | espalda al piblico. Su | publico al
Postura y postura o gestos no son | postura o gestosno | exponer. Postura
Movimientos. adecuados en algln son los adecuados. 0 gestos
momento. totalmente
inadecuados.

Adecuacion al
tiempo.

Ajustado al previsto.

Final ligeramente
fuera de tiempo.

Final precipitado o
alargado.

Excesivamente
corto o largo.

Los segundos se vinculan a los objetivos y competencias especificados en la orden correspondiente y
seran concretados en los siguientes criterios:

« Se han entregado las actividades con puntualidad.

e Se han cumplido los requisitos de forma y contenido.

« Se hatrabajado en equipo o de manera individual de forma optima.

o Se ha mostrado interés e iniciativa.

Para obtener la calificacidn de los criterios de evaluacion comunes utilizaremos la rubrica general que
ponga de manifiesto el nivel de logro de estos criterios.
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Rubrica para los criterios de evaluacion comunes a todos los RA.
CRITERIOS COMUNES DE EVALUACION CALIFICACION

Entrega las actividades con puntualidad

Cumple con los requisitos de forma y contenido

Muestra interés e iniciativa

Trabaja en equipo y/o de manera individual de forma éptima

Total Calificacion

0 =NUNCA
0,125 = HABITUALMENTE
0,25= SIEMPRE

La puntuacion maxima de este registro sera de 1 punto, que corresponde al 10% de la nota de cada
resultado de aprendizaje. En el caso de calificar sobre diez se ponderard al 10% correspondiente
guardando la proporcionalidad indicada.

La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerira, en la modalidad presencial,
su asistencia regular a clase y su participacion en las actividades programadas para los distintos
maodulos profesionales del ciclo formativo.

La evaluacion del alumnado seré realizada por el profesorado que imparta cada modulo profesional del
ciclo formativo, de acuerdo con los resultados de aprendizaje, los criterios de evaluacion y contenidos
de cada mddulo profesional, asi como las competencias y objetivos generales del ciclo formativo
asociados a los mismos.

Para los alumnos de primer curso se realizaran tres evaluaciones parciales la Gltima en mayo. En
segundo curso seran dos parciales. Ademas de éstas, se llevara a cabo una sesion de evaluacion inicial y
una sesion de evaluacion final en cada uno de los cursos académicos.

El alumnado de primer curso de oferta completa que tenga modulos profesionales no superados
mediante evaluacion parcial, o desee mejorar los resultados obtenidos, tendra obligacion de asistir a
clases y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacion del régimen ordinario de
clase que no seré anterior al dia 22 de junio de cada afio.

La evaluacion conllevara una calificacion que reflejara los resultados obtenidos por el alumno o alumna
en su proceso de ensefianza-aprendizaje. La calificacion de los modulos profesionales de formacion en
el centro educativo y del médulo profesional de proyecto se expresara en valores numéricos de 1 a 10,
sin decimales. Se consideraran positivas las iguales o superiores a 5 y negativas las restantes.

La calificacién obtenida en cada evaluacién, serd el resultado de la suma de los resultados de
aprendizaje, correspondientes a las unidades tematicas impartidas en la misma. Una vez obtenida la
proporcionalidad correspondiente al sistema numérico de notas establecido, es decir de 1 a 10.

Pérdida de evaluacion continua

De acuerdo con lo establecido en el Proyecto Curricular de la familia Profesional de Administracion, la
acumulacién de 32 faltas justificadas o sin justificar (20% de la carga horaria), dard lugar a que el
alumno/a pierda el derecho a la evaluacion continua. Antes de que el alumno pierda la evaluacion
continua debera ser avisado en dos ocasiones, cuando haya alcanzado el 33% (11 faltas) y el 66% (21
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faltas) del total posible (20%) de ausencias en el mddulo o materia mediante comunicacion de
apercibimiento.

La Pérdida del derecho de evaluacion continua se le comunicara al alumno/a en el tercer apercibimiento.

El sistema de evaluacion de los alumno/as que hayan perdido el derecho a la evaluacion continua
consistird en una prueba final Unica que comprendera todos los contenidos y las actividades

programadas para el mddulo, a celebrar en el mes de junio, de acuerdo con el calendario de pruebas
finales de curso que se hara publico por la Jefatura de Estudios.

Para justificar las faltas, se procederd a actuar conforme establece el centro:
Plazo méximo de 5 dias lectivos desde su reincorporacion al centro

En el caso del alumnado mayor de edad, no sera suficiente el documento general de justificacién, sino
que deberd de aportar el documento emitido por el Organismo correspondiente (asistencia médica,
asistencia al Juzgado...)

El Protocolo de actuacion a seguir para la pérdida de la evaluacion continua es el siguiente:

El profesor(a) notifica al tutor(a) cada apercibimiento o la pérdida de la evaluacion continua. El tutor(a)
comunicard cada hecho al alumno/a mediante documento registrado en el registro de secretaria del
Centro y obteniendo un acuse de recibo. En caso de menores de edad, los que firmaran la recepcion de
la comunicacion o acuse de recibo seran los tutores o representantes legales.

Si la pérdida de la evaluacion continua se produce cuando queden dos semanas para la finalizacion del
régimen ordinario de clases, no se produciria la pérdida y continuaria el proceso de evaluacion como al
resto del alumnado, sin que esto deje de ser motivo para considerarlo, en cuanto calificaciones, en la
aplicacion de criterios de calificacion y de evaluacion.

Una vez producida la pérdida de evaluacion continua, el alumnado tendra derecho a realizar una Unica
prueba de evaluacion al final del curso en la materia 0 materias afectadas.

Los casos excepcionales (enfermedades de larga duracion, accidentes, etc.) por los que se pierda el
Derecho a la Evaluacién Continua, seran estudiados por la Direccidn previa peticion por escrito de los
interesados. Para la decision de la Direccion se tendran en cuenta circunstancias como el tipo de
ensefianza, motivo de la ausencia, la disponibilidad a colaborar, la receptividad a las orientaciones del
profesorado, la solicitud de asistencia domiciliaria en caso de baja de duracion excesiva, etc.

8.2.- Ponderacion de los Resultados de Aprendizaje y/o de los Criterios de evaluacion

Ponderacion ;- dec de

Criterios de Evaluacion sobre la nota : Evaluacion
~ final trabajo

Resultado
Aprendizaje

RA 1 a,b,c,def,gh,ij
RA 2 a,b,c,d,f.g.h,i,j 12,5% uD 2 12 Ev.
RA 2 a,b,c,d,ef,g,h,ij 12,5% ubD 3 13 Ev.
RA 3 a,b,c,d,ef,g,h,ijk 15% ubD 4 22 Ev.
RA 4 ab,c,defghij 12% UD5 22 Ev.
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a,b,c,d.e,f,g 12% UD 6 22 Ev.
a,b,c,d,ef,g,h,i}j 12% ubD7 32 Ev.
a,b,c,d,e,f,g,h,i,j 12% uD 8 32 Ev.

8.3- Medidas de Recuperacion

Como

medida de apoyo al alumnado y para facilitar la superacién de los mddulos que le puedan

resultar mas complicados, este departamento ha establecido un sistema de recuperacién consistente en:

1. Prueba de recuperacion tras cada evaluacion parcial, y que versara sobre los criterios de
evaluacion o resultados de aprendizaje, no superados, en dicha evaluacion.

2. Prueba de recuperacion final, se realizara antes de la ultima evaluacion parcial. EI contenido de la
prueba serd el necesario para recuperar aquellos criterios de evaluacion o resultados de aprendizaje,
no superados durante el curso.

9.- INDICADORES DE LOGRO SOBRE LOS PROCESOS DE ENSENANZA Y PRACTICA DOCENTE.

Indicadores ensenanza:

Se miden mediante los siguientes parametros, una vez por trimestre, y en funcion de su resultado, se
adoptan las medidas correctivas adecuadas.

>

>

Programacion impartida: este indicador mide en porcentaje, el nimero de temas impartidos en
el trimestre, entre el nimero de temas que se habia previsto impartir en el mismo. 85%

Horas impartidas: este indicador mide en porcentaje, el numero de horas impartidas en el
trimestre, entre el nimero de horas que se habian previsto durante el mismo. 90%.

Asistencia del alumnado: este indicador también se expresa en porcentaje. Se calcula el
namero de faltas totales del grupo (justificadas o no), del alumnado que asiste regularmente a
clase, y se divide entre el nimero de horas totales que se han impartido en el trimestre. La
cantidad que se obtiene se detrae del 100% Yy el indicador debe ser superior al 90%.

Alumnado aprobado: también se expresa en porcentaje. Es la division entre el numero de
alumnos aprobados en el grupo en cada trimestre, entre el nimero total de alumnos que
componen el grupo y asisten regularmente a clase. 65%.

Indicadores de la practica docente:

Otro aspecto a evaluar es la propia practica docente. Como ejemplos de estos indicadores estan los
siguientes.

>

>

Uso de las TIC en el aula: este indicador mide el nimero de veces que se hace uso de las TICs
en el aula, tanto por parte del alumnado, como por el profesorado. Es un buen indicador para
alcanzar una de las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje (la utilizacion de
aplicaciones informéticas y nuevas tecnologias en el aula).

Actividades motivadoras: este indicador mide el numero de veces que se realizan actividades
distintas a las habituales de ensefianza- aprendizaje, (tales como dinamicas de grupo, debates,
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trabajos de investigacion, etc), que hacen que el desarrollo del mddulo se haga distinto y
motivador para el alumnado.

10- MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD:

La atencion a la diversidad es un principio fundamental que debe regir toda la ensefianza, con el
objetivo de proporcionar a todo el alumnado una educacion adecuada a sus caracteristicas y
necesidades.

Es una necesidad vinculada a todas las etapas educativas y a todo el alumnado. Se debe concebir a partir
del principio de inclusion, entendiendo que unicamente de ese modo se garantiza el desarrollo de todos,
se favorece la equidad y se contribuye a una mayor cohesion social.

Respecto a las medidas de atencion a la diversidad en la educacion posobligatoria, los centros deben
garantizar la accesibilidad de las personas a la ensefianza, implementando las adaptaciones de acceso al
curriculo, las ensefianzas o las instalaciones que se requieran en cada caso; sin embargo, no se
contemplan medidas extraordinarias.

En el aula nos encontramos con un alumnado muy diverso. Esta diversidad, fiel reflejo de nuestra
sociedad, estd originada por multiples motivos, como pueden ser diferentes capacidades, diferentes
procedencias, distintas motivaciones e intereses, etc.

Nuestra propuesta pretende que la via principal de atencion a la diversidad se encuentre en la
programacion, siendo sensible a las diferencias, que favorezca la individualizacion de la ensefianza y
pueda permitir al profesor individualizar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

La programacion ha de ser planteada para dar respuesta a las necesidades educativas de todos los
alumnos, manifestadas en los siguientes aspectos:

a) Capacidad para aprender: Los contenidos se plantean para que, con la intervencion del profesor, se
pueda graduar la dificultad y se ajuste progresivamente a la capacidad para aprender que diferencia
a cada alumno.

b) Motivacidn por aprender: Esta intimamente ligada al futuro profesional de los alumnos.

c) Estilos de aprendizaje: El estudio se puede abordar desde los diferentes estilos de aprendizaje de los
alumnos; un estilo que va desde una perspectiva global para posteriormente tener en cuenta lo
particular, otros alumnos aprenden paso a paso desde lo particular a lo general.

d) Interés de los alumnos: En la formacion profesional este ambito esta intimamente ligado a la
motivacion por aprender; en el caso de la formacion profesional es a la incorporacion al mundo
profesional.

La programacion sera lo suficientemente abierta y flexible para que el profesorado pueda introducir los
cambios que estimen necesarios para dar respuesta a las diferentes capacidades para aprender, las
diferentes motivaciones por aprender, los diferentes estilos de aprendizaje e interés de los alumnos. De
esta forma las adaptaciones que se puedan hacer permiten facilitar la evolucion individualizada de cada
alumno para que puedan cumplir los objetivos de forma diferente trabajando los mismos contenidos.

El proceso de ensefianza y aprendizaje propuesto, incorporara una gran variedad de tipos de actividades
que permitan la diversidad de agrupamientos y la adquisicion de aprendizajes a distinto nivel, en
funcién del punto de partida y las posibilidades de los alumnos.
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Las actividades tendran distintos niveles de dificultad y distintos enfoques, para que todos los alumnos
puedan realizarlas con éxito y permitan utilizar metodologias diversas, dependiendo de los contenidos
que se desarrollen (cuestiones con respuestas conceptuales, cuestiones tipo test, investigaciones,
debates, cumplimentar documentos, realizar organigramas, actividades fuera del aula, simulaciones en
el aula, consultas y busquedas en Internet, etc.).

Las actividades programadas en cada unidad didactica serdn planteadas partiendo del andlisis de los
contenidos que se trabajen, de tal forma que no sean demasiado faciles y, por consiguiente, poco
motivadoras, ni tan dificiles que les resulten desmotivadoras.

La dificultad de las actividades esta graduada para poder atender a la diversidad de los alumnos y, en
muchas ocasiones, dejaran libertad para que el profesor pueda adaptarlas al contexto educativo y social,
en que se desenvuelve la actividad docente secuenciandolas de forma distinta, o dando prioridad a uno
contenidos sobre otros.

Se realizaran, si fuera necesario, actividades diferentes para diferentes agrupamientos de alumnos, de
forma que el profesor pueda atender a todos los alumnos, o que algunos alumnos puedan ser tutorados
por sus propios compafieros, “técnica entre iguales.”

En estos momentos en el grupo hay una alumna que presenta un déficit de vision.
.- DETECCION.

La deteccion de necesidades educativas especiales en el alumnado, se hace mediante el andlisis del
expediente del alumnado, asi como del apartado correspondiente en Séneca.

Las diferencias de cada alumno, se van detectando en el dia a dia, contemplando sus respuestas y
comportamientos ante las distintas situaciones que se plantean.

En estos momentos en el grupo hay una alumna que presenta déficit de vision.
.- ACTUACIONES.

Tal como se ha comentado anteriormente, ante necesidades educativas especiales del alumnado, en fp,
no se pueden hacer adaptaciones curriculares significativas, pero si se le pueden proporcionar al
alumnado, diferentes estrategias y métodos, para que adquieran los resultados de aprendizaje previstos.

Para atender la diversidad del alumnado, se contard con actividades de diversas caracteristicas, acordes
a las demandas que se vayan presentando.

Las adaptaciones no significativas que se han llevado a cabo son:

- Situarla en primera fila para que pueda ver mejor la pizarra.
- Intentar que el aula esté suficientemente iluminada.
- Los controles o apuntes que se le faciliten tengan un tamafio de letra de al menos 12 puntos.

.- EVALUACION.

La evaluacion del alumnado se llevara a cabo, mediante los instrumentos de evaluacion que se han
comentado anteriormente (pruebas objetivas, trabajos y actividades, y comportamiento y destrezas
seguidas en el aula); con el fin de que se atienda la diversidad del alumnado, y se cuente con diversos
registros de cada uno de ellos.
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11.- EVALUACION DE LA PROGRAMACION.

Trimestralmente y a través del Departamento, se realizara una evaluacion de los diferentes aspectos de
la programacién para su posible revision y reformulacion de los planteamientos iniciales, procediendo a
introducir los ajustes necesarios para su adecuacion al contexto especifico.

Al tratase de un centro en el que se encuentra implantado un sistema de calidad, hay establecidos unos
controles que permiten al profesorado realizar cambios en la metodologia y la programacion cuando se
detectan desviaciones en cuanto al cumplimiento de determinados porcentajes.

Del mismo modo tenemos establecidos indicadores para asegurar un porcentaje adecuado de alumnado
que supere la materia. Estos mecanismos nos irdn avisando para que, en caso de no alcanzar el
indicador, podamos reorganizar los contenidos, modificar las actividades o cambiar la metodologia para
poder llegar al alumnado y conseguir que este disfrute con su trabajo y esfuerzo, consiguiendo los
resultados Gptimos.



