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0. CONTEXTUALIZACION DEL MODULO Y RELACION CON EL PLAN DE CENTRO

ANALISIS DEL ALUMNADO

Numero de alumnos

17 alumnos/as

Estudios Previos

2 provienen de bachillerato sin titular, 3 repiten 1° GMGA, 1 proviene de
GM Sistemas Microinforméticos de Redes sin titular, y el resto proviene
de la ESO (dos alumnas de la ESO para adultos).

Otros aspectos de
interés (Alumnado
NEAE, repetidores,
etc.)

3 alumnos/a repetidores.
2 alumnos/as NEAE con los que se llevardn a cabo las medidas que el Dpto. de Orientacién
determine.

VINCULACION CON EL PLAN DE CENTRO

Proyectos y Planes
educativos del centro

Este mddulo tiene especial relacion con el programa INNICIA, que
pretende incrementar en el alumnado su competencia emprendedora.

1.- PRESENTACION DEL MODULO.

Ciclo Formativo:

GESTION ADMINISTRATIVA

Vodulo COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE
Profesional:

Grupo: 1° GA

Horas del Modulo: | N.° horas: 160 anuales (5 horas semanales; 32 semanas)

Ud. Competencia | - Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas (UC0975_2).
asociadas - Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico (UC0978_2).

Normativa que
regula el titulo

* R.D. 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas.

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

Profesor

Nombre: Nicolas de Bari Galvez Moral.

Especialidad: Gestion Administrativa.

NORMATIVA APLICABLE
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Ordenacién y evaluacion
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LOE. Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion.

LOMLOE. Ley Organica 3/2020, de 29
de diciembre, por la que se modifica la
Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, de
Educacion.

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

Real Decreto 278/2023, de 11 de abril,
por el que se establece el calendario de
implantacion del Sistema de Formacion
Profesional establecido por la Ley
Organica 3/2022, de 31 de marzo, de
ordenacion e integracion de la
Formacion Profesional.

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio,
por el que se desarrolla la ordenacion
del Sistema de Formacidn Profesional.
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Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de
Educacién de Andalucia.

Decreto 327/2010, de 13 de julio, por
el que se aprueba el Reglamento
Organico de los Institutos de
Educacién Secundaria.

Decreto  436/2008, de 2 de
septiembre, por el que se establece la
ordenacién y las ensefianzas de la
Formacion Profesional inicial que
forma parte del sistema educativo.

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

2.- OBJETIVOS GENERALES RELACIONADOS CON EL MODULO

1.

(nenor [ neton [Py

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

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

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas con su
empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacién 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 informacion en su elaboracion.

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

) Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandolas a cada caso y
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefar las
actividades de atencion al cliente/usuario.
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3.- COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacién de la
empresa. (C. Prof.)

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas o informacion obtenida. (C.
Prof.)

¢) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y los
parametros establecidos en la empresa. (C. Prof.)

i) Desempeniar las actividades de atencion al cliente/usuario en el &mbito administrativo y comercial
asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la empresa
/institucion. (C. Prof.)

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de actualizacion
de conocimientos en el ambito. (C. Pers.)

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

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

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

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

RESULTADOS DE APRENDIZAJE p VALORACION | INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION 10% EVALUACION
a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las
personas. 1% P.E/TIT.C.
b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 4% P.E/T.IT.G.
¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en
la comunicacion 10% P.E/TIT.G.
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un
proceso de comunicacion. 10% PE/TIT.G.
1.- Selecciona técnicas de - - -
comunicacién. relacionandolas con la | € Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de
i resentar el mensaje 10% PETIT.G.
estructura e imagen de laempresay los p Je.
flujos de informacidn existentes en ella f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la
empresa. 15% P.E/TIT.G.
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su
organigrama funcional. 25% PE/TIT.G.
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los
flujos de informacion dentro de la empresa 15% PETIT.G.
i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada
situacion 10% P.E/TIT.G.
INSTRUMENTO
RESULTADOS DE APRENDIZAJE . VALORACION DE
CRITERIOS DE EVALUACION EVALUACION
- . -z 20%
2.- Transmite informacion de forma [ a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en
oral, vinculandola a los usos y la comunicacion verbal. 10% P.E/TIT.C.
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costumbre socio profesionales | b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no
habituales en la empresa. verbal en las comunicaciones presenciales y no presenciales. 10% P.E/TIT.G.
¢) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los
usos empresariales. 10% P.E/T.IT.C.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas
normas de protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la 10% PE/TIT.G.
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. 10% P.E/TIT.G.
f) Se ha utilizado el 1éxico y expresiones adecuados al tipo de
comunicacion y a los interlocutores. 10% PETITG.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el
lenguaje no verbal mas adecuado. 10% PETITG.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando
las normas basicas de uso. 10% P.E/T.IT.G.
i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de
forma 'e'structurada, con precision, con cortesia, con respeto y 10% P.E/T.IT.G.
sensibilidad.
j)  Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones
correctivas necesarias. 10% P.E/TIT.G.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE < VALORACION INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION 250 EVALUACION
a)  Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los
documentos: tipo de papel, sobres y otros. 2% PP.E/TITG.
b) Se han identificado los canales de transmision: correo
cpn_vencional, correo electronico, fax, mensajes cortos o 8% P.E/T.IT.C.
similares.
¢)  Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion
de los criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad. 5% PE/T.IT.G.
d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas
normas de protocolo. 10% 5.E/TIT.G.
e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de
3.- Transmite informacion escrita, documentos dentro de la empresa segun su finalidad. 25% P.E/TIT.G.
apllcando _Ias e estllo_ a f)  Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las
diferentes tipos de documentos propios . R ., .
- L normas ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y 15% P.E/T.UT.G
de la empresa y de la Administracion LS . 0 TG
g de la situacion de partida.
Publica.
g) Se han identificado las herramientas de busqueda de
informacion para elaborar la documentacion. 5% PE/TIT.G.
h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de
procesamiento de textos o autoedicion. 10% PETIT.G.
i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y
galida Qe corresponde;ncia y paqueteria en soporte 10% P.E/T.UT.G.
informatico y/o convencional.
J)  Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y
co_nse_rva(_;i('m de do'cumento's establecidos para las empresas 5% P.E/T.IT.C.
e instituciones publicas y privadas.
k)  Se han aplicado, en la elaboraciéon de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 5% PE/TIT.G.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE P VALORACION INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION 506 EVALUACION
a)  Sehadescrito la finalidad de organizar la informacion y los
objetivos que se persiguen. 10% PETITG.
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4.- Archiva informacion en soporte |b) Se han diferenciado las técnicas de organizacién de
papel e informatico, reconociendo los informacién que se pueden aplicar en una empresa o
criterios de eficiencia y ahorro en los institucion, asi como los procedimientos habituales de 20% PE/TIT.G.
tramites administrativos. registro, clasificacion y distribucion de la informacion 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 15% PE/TIT.G.
informacion a almacenar.
d)  Se han identificado las principales bases de datos de las
organizaciones, su estructura y funciones 5% PETITG.
e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y
archivo apropiados al tipo de documentos. 15% PETITG.
f)  Se han realizado arboles de archivos informaticos para
ordenar la documentacion digital. 5% PETITG.
g) Sehan aplicado las técnicas de archivo en los intercambios
de informacion telematica (intranet, extranet, correo 50 P.E/TUT.C.
electronico).
h)  Se han reconocido los procedimientos de consulta y
conservacion de la informacion y documentacion y 10% P.E/T.IT.C.
detectado los errores que pudieran producirse en €l.
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 10% P.E/TIT.G.
informaticas.
j)  Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, 50 P.E/T.IT.C.
reciclar).
RESULTADOS DE APRENDIZAJE P VALORACION INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION 10% EVALUACION
a)  Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente en 10% P.E/TIT.G.
situaciones de  atencion/asesoramiento al mismo.
b)  Se han identificado las fases que componen el proceso de
atenciéon al cliente/consumidor/usuario a través de 25% P.E/TIT.G.
diferentes canales de comunicacion.
c) Se han reconocido los errores mas habituales que se
cometen en la comunicacion con el cliente. 5% PETITG.
d)  Se ha identificado el comportamiento del cliente. 15% P.E/T.IT.C.
Eii-er?[izonoge |?c?§éfadizc?1eicggﬁb§§ e)  Se han analizado las motivaciones de compra o demanda
> ap de un servicio del cliente. 10% PE/TIT.G.
comunicacion.
f)  Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del
cliente. 5% P.E/TIT.G.
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la
situacion de la que se parte. 10% PE/TIT.G.
h)  Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién
y asesoramiento a un cliente en funcion del canal de 15% P.E/TIT.G.
comunicacion utilizado.
i)  Se han distinguido las distintas etapas de un proceso
comunicativo. 5% PETIT.G.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE p VALORACION INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION 10% EVALUACION
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6.-Atiende  consultas, quejas y |a) Se han descrito las funciones del departamento de

reclamaciones de posibles clientes atencion al cliente en empresas. 5% P.E/TIT.G.
aplicando la normativa vigente en b) Sehaint o — e ——

H € ha mnterpretado la comunicacion recibida por parte de
materia de consumo. et 50 P ETITG.

c) Se han identificado los elementos de la
queja/reclamacion. 10% P.E/TIT.G.

d)  Se han reconocido las fases que componen el plan interno
de resolucién de quejas/reclamaciones. 10% P.E/TIT.G.

e)  Se ha identificado y localizado la informacion que hay
que suministrar al cliente. 5% P.E/TIT.C.

f)  Se han utilizado los documentos propios de la gestion de
consultas, quejas y reclamaciones. 15% P.E/TIT.G.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta
utilizando medios electronicos u otros canales de 20% P.E/T.IT.C.
comunicacion.

h)  Se ha reconocido la importancia de la proteccion del

consumidor. 5% P.E/TIT.G.

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 15% P.E/T.IUT.G.

J)  Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10% P.E/T.IT.G.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE VALORACION INSTRUMENTO

CRITERIOS DE EVALUACION

10% EVALUACION
a) Se ha identificado el concepto de marketing. 50 PETIT.G.
b) Se han reconocido las funciones principales del
marketing. 10% P.E/TIT.C.
¢) Se ha valorado la importancia del departamento de
marketing. 5% P.E/TIT.C.

7.- Potencia la imagen de empresa |d)  Se han diferenciado los elementos y herramientas bésicos
reconociendo y aplicando los elementos que componen el marketing. 20% P.E/TIT.G.

y herramientas del marketing

e)  Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa

para conseguir los objetivos de la empresa. 20% P.E/TIT.G.
f)  Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas
y la atencio6n al cliente para la imagen de la empresa. 20% P.E/T.IT.G.
g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un
objetivo prioritario del marketing. 20% P.ETIT.G.
- INSTRUMENTO DE
RESUL TADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION VAHOIRACIION EVALUACION
10%
a) Se han identificado los factores que influyen en la
prestacion del servicio al cliente. 10% P.E/T.IT.G.
b)  Se han descrito las fases del procedimiento de relacion
con los clientes. 5% P.E/T.IT.G.
€)  Se han descrito los estandares de calidad definidos en la
prestacion del servicio. 10% P.E/T.IT.GC.
8.- Aplica procedimientos de calidad en _ _ _ .
la atencion al cliente identificando los | @)  Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva
estandares establecidos. para anticiparse a incidencias en los procesos. 5% P.E/T.IT.G.
e)  Se han detectado los errores producidos en la prestacion
del servicio. 15% P.E/T.IT.G.
f)  Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de
las anomalias producidas. 10% P.E/TIT.G.
g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio
posventa en los procesos comerciales. 15% P.E/TIT.G.
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h)  Se han definido las variables constitutivas del servicio
posventa y su relacion con la fidelizacion del cliente. 10% P.E/TIT.G.

i)  Se han identificado las situaciones comerciales que
precisan seguimiento y servicio postventa. 10% P.E/T.IT.G.

j)  Se han descrito los métodos mas utilizados
habitualmente en el control de calidad del servicio 10% P.E/T.IT.C.
postventa, asi como sus fases y herramientas.

P.E: Prueba escrita; T.I: Trabajo individual; T.G: Trabajo en grupo.

4.- RELACION DE UNIDADES DE TRABAJO CON BLOQUES TEMATICOS Y
TEMPORALIZACION

UNIDAD PONDERACION EN

EVALUACIONES DIDACTICA TITULO TEMPORALIZACION RA LA CALIFICACION I.E.
1 Business organizations 15 RA 1 4% PE/TI/TG
2 The communication process 4 RA 1 2% PE/TI/TG
3 Communication within the company 11 RA 1 4% PE/TI/TG
12 EVALUACION
4 Non-verbal communication 10 RA 2 8% PE/TI/TG
5 Oral communication 10 RA 2 8% PE/TI/TG
6 Telephone communication 10 RA 2 4% PE/TI/TG
Wri icati ithin th
7 ritten communication within the 20 RA3 25% PE/TI/TG
company
8 The costumer service department 10 RAG6YS8 10% PE/TI/TG
22 EVALUACION
9 After-sales service 10 RAG6YS8 10% PE/TI/TG
10 The information processing 10 RA 4 5% PE/TI/TG

11 Det'Fefctlct)'rcl)of customer needs and 20 RAS 10% PE/TI/TG
32 EVALUACION D CIiEl

12 Enhancement of the company image 25 RA 7 10% PE/TI/TG

PRUEBAS, RECUPERACIONES y OTROS 5

TOTAL, HORAS: 160
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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.- Bussiness organizations 1 a,b,c,d,e,
(Objetivo: a,fi; Competencia: a,m,r) 4 % f,g,h,i

Contenidos desarrollados

La empresa y su organizacion.

La organizacion en la empresa. Principios organizativos.
Tipos de organizacion empresarial. Organigramas.
Departamentos y areas funcionales tipo.

Toma de decisiones.

La cultura e imagen de la empresa.

ogakrwdE

Destrezas a trabajar

» Definir la empresa como sistema.

* Identificar los distintos elementos que componen la empresa.

» Argumentar la necesidad de organizacion en toda actividad empresarial y el papel del
departamento.

» Se consciente de la importancia de una adecuada estructura organizacional para realizar una
prestacion de servicios de calidad.

* Interpretar y realizar un organigrama discerniendo los principales modelos organizativos.

» Distinguir los distintos departamentos y sus funciones.

» Identificar las diferentes etapas del proceso de toma de decision.

» Describir la cultura e imagen de la empresa.

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

- Ladiferenciacion de los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.
- Laidentificacion de los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

CE

2.- The communication process a,b,c,d,e,
(Objetivo: a,fi; Competencia: a,m,r) f.g,h,i

Contenidos desarrollados

1. Informaciény comunicacion.
2. El proceso de comunicacion.
3. Elementos de la comunicacion.
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4. Barreras de la comunicacion.

Destrezas a trabajar

 Distinguir entre informacion y comunicacion.

» Identificar los elementos y las etapas del proceso comunicativo.

* Reconocer las barreras de comunicacion.

* Reconocimiento de los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.
» Elegir la alternativa més adecuada para resolver problemas en la comunicacion.

Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos de la
unidad versaran sobre:
- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.
- La aplicacion del protocolo de comunicaciéon verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia

de esta.
RA CE
3.- Communication within the company 1 a,b,c.de,
(Objetivo: a,b,fi; Competencia: a,b,m,p,r) 4 % f,g,h,i,

Contenidos desarrollados

1. Tipos de comunicacion empresarial.
2. Lacomunicacién interna en la empresa.
3. Lacomunicacion externa en la empresa.

Destrezas a trabajar

» Identificacion de los flujos de informacidn dentro de la empresa.

* Valorar la importancia de la comunicacion en la empresa.

» Definir los canales de comunicacion dentro de la empresa.

+ Distinguir los procesos de comunicacion empresarial internos y externos.

» Valorar la importancia de la necesidad de comunicacion entre los miembros de una
organizacion.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos de la
unidad versaran sobre:
- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacién concreta.
- La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.
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RA CE

4.- Non-verbal communication 2 a,b,c,d,e,
(Obietivo: a,b,fi; Competencia:abmpr) 8% f,g,h,i,j

Contenidos desarrollados

1. Comunicacién no verbal.
2. Factores relacionados con la comunicacién no verbal.
3. Funciones de la comunicacién no verbal.

Destrezas a trabajar

* Conocer los factores que influyen en la comunicacion no verbal.

* Presentar el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal més adecuado.

* Dominar el lenguaje no verbal para poder presentar el mensaje verbal de la forma mas eficaz
posible.

* Identificar las distintas funciones de la comunicacion no verbal.

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

- La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia

de esta.
RA CE
5.- Oral communication 2 a,b,c,d,e,
(Objetivo: a,b,fi; Competencia: a,b,m,p,r) 8 % f.g,h,i,j

Contenidos desarrollados

1. Expresion oral
2. Escuchar para una mejor comunicacion

Destrezas a trabajar

* Elaboracion del mensaje verbal en la comunicacion presencial.

* Adaptacion de la comunicacion al interlocutor.

» Utilizacién del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales.

* Identificacion de las posibles dificultades de transmision.

* Analisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

* Valorar la importancia de que la transmision oral se realice con claridad, de forma
estructurada, con precision, cortesia, respeto y sensibilidad.
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* Valoracion del uso del 1éxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones.

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

- La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia

de esta.
RA CE
6.- Telephone communication 2 a,b,c,d,e,
(Objetivo: b,f; Competencia: a,b,m,p,q) 4 % f,g,h,i,j

Contenidos desarrollados

El proceso de comunicacién telefénica.

Los equipos y medios més habituales en las comunicaciones telefénicas.
Los protocolos de tratamiento.

Los usos habituales del teléfono en la empresa.

Los modelos basicos de comunicacion telefonica:

barreras y dificultades.

La seguridad, registro y confidencialidad de las llamadas telefénicas.

NoookrwdPE

Destrezas a trabajar

* Elaboracion del mensaje verbal.

* Adaptacion de la comunicacion telefonica.

» Utilizacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal.

* Identificacion de las posibles dificultades de transmision.

* Analisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

* Importancia de que la transmision de la informacion se realice con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.

* Valoracion del uso del 1éxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones telefonicas.

* Valorar la importancia de la confidencialidad de las llamadas telefonicas.

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

- La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.

- Lautilizacion de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas bésicas de uso.
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CE

7.- Written communication within the company ab)c,d’e;
(Objetivo: b,d,e; Competencia: a,b,m,p,r) f,g,h,i,j,k

Contenidos desarrollados

1. Lacomunicacion escrita.

2. Laredaccion de escritos.

3. Documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.
4. Los soportes para elaborar y transmitir documentos.

5. Los canales de transmision de documentos.

Destrezas a trabajar

* Distinguir las caracteristicas propias de la comunicacién oral y escrita

» Usar correctamente el lenguaje al redactar documentos escritos

* Aplicar los principios fundamentales de redaccion en la elaboracion de documentos escritos

* Usar adecuadamente las normas de protocolo en la redaccion de documentos escritos

*  Elaborar documentos escritos aplicando un uso correcto del lenguaje.

*  FElaborar documentos escritos en los que se cumplan las normas de estilo y presentacion

* Usar adecuadamente cada tipo de documento en funcién a su finalidad, cumpliendo con las
normas de estilo y presentacion estudiadas

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

- La aplicacion del protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.

- Laelaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

RA CE

a,b,cd,e,

8.- The costumer service department 6 (5%) fahif
(Objetivo:a,f; Competencia: a,m,p,q,r) 8(5%) ab,cd,e
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Contenidos desarrollados

1. Departamento de atencidn al cliente. Atencion al cliente.

2. Pasos en el proceso de atencion al cliente.

3. Procedimientos para resolver quejas y reclamaciones.

4. Aplicacion de normas sobre resolucion de quejas y reclamaciones.

Destrezas a trabajar

* Correcta elaboracion de una reclamacion.

* Correcta presentacion de una reclamacion.

* Tramitar correctamente una reclamacion recibida.

* Correcta tramitacion administrativa de una hoja de reclamaciones.

* Valorar la satisfaccion de la clientela con el servicio recibido.

* Valorar las opiniones negativas de los clientes para la implementacioén de procesos de mejora

* Concienciar sobre los derechos que todo consumidor tiene y los mecanismos de actuacion
publicos y privados a su disposicion.

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacidn concreta.
- Laatencion y tramitacion de consultas, quejas y reclamaciones.
- El seguimiento de clientes y control del servicio postventa.

CE

a,b,c,d,e,
flglhlilj
a,b,c,d,e

9.- After-sales service
(Objetivo: b,fi; Competencia: a,b,m,p,q)

Contenidos desarrollados

» Servicio postventa.

* Relacion del servicio postventa con otros procesos de la empresa.
* Gestion de calidad y servicio postventa.

» Técnicas y herramientas para la gestién de la calidad.

» Estructura del servicio postventa.

* Herramientas de gestion de un servicio postventa.

Destrezas a trabajar

* Tratamiento adecuado de las anomalias detectadas en el servicio.
* Importancia del departamento de atencion al cliente para la satisfaccion de la clientela.
* Relevancia de la satisfaccion global de la clientela para el futuro de la empresa
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Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos de la
unidad versaran sobre:

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.
- El apoyo administrativo a los departamentos de Atencion al Cliente y Marketing.
- El seguimiento de clientes y control del servicio postventa.

RA CE

10.- The information processing 4 a,b,c,d,e,
(Obietivo: d,f; Competencia:cmpa) 5% fghij

Contenidos desarrollados

El archivo: concepto y finalidad.

Tipos de archivos empresariales.

Sistemas de clasificacion de documentos.

Archivo de documentos en formato papel.
Archivo informatico de datos.

Soportes y materiales de archivo.

La proteccion de la informacion: la LOPD

NoogokrwnpE

Destrezas a trabajar

* Clasificar y ordenar adecuadamente los principales documentos empresariales en funcion del
sistema de clasificacion mas adecuado al caso

* Aplicar convenientemente los procedimientos de gestion de documentacion, segln su vida util.

* Aplicacion de la Ley Organica de Proteccion de Datos (LOPD) en la labor de archivo

* Valorar la sistematicidad en el desarrollo de labores de archivo.

* Valorar la importancia del archivo para la obtencion de informacion empresarial y para la
posterior toma de decisiones.

* Importancia de la aplicacion de las técnicas 3R en la labor de archivo.

* Sensibilizar sobre los riesgos que tiene para una empresa no proteger convenientemente los
datos personales archivados.

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

- El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico.

RA CE

11.- Detection of customer needs and satisfaction 5 a,b,c,d,e,
(Objetivo: fi; Competencia: ¢,m,p,q) 10 % f.g,h,i
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Contenidos desarrollados

El cliente y su importancia para la empresa.

Las motivaciones del cliente y el proceso de compra.
Elementos de la atencion al cliente.

El departamento de atencion al cliente.

Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente.
Satisfaccion y calidad.

Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente.

NookrwnpE

Destrezas a trabajar

* Andlisis de los factores que influyen en el comportamiento de un cliente tipo.

* Analisis del proceso de compra desarrollado por un cliente tipo.

* Desarrollo adecuado del proceso comunicativo de atencion a un cliente tipo.

* Tratamiento adecuado de las anomalias detectadas en el servicio.

* Importancia del conocimiento del cliente para lograr su fidelizacion.

* Importancia del departamento de atencion al cliente para la satisfaccion de la clientela.
* Relevancia de la satisfaccion global de la clientela para el futuro de la empresa

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.
- El apoyo administrativo a los departamentos de Atencidn al Cliente y Marketing.
- El seguimiento de clientes y control del servicio post-venta.

RA CE

12.- Enhancement of the company image 7 a,b,c.de,
(Objetivo: fi; Competencia: i,m,p,r) 10 % f.g.

Contenidos desarrollados

La funcién comercial de la empresa.

Marketing: concepto y niveles de desarrollo.

Implantacién del plan de marketing.

El producto y sus estrategias.

El precio y sus estrategias.

El acercamiento fisico al cliente: la distribucion.

Estrategias de comunicacion con el cliente.

Imagen y cultura de empresa: responsabilidad social corporativa.

ONoGaRwWNE

Destrezas a trabajar

* Calculo de la demanda potencial, demanda de empresa, demanda total y cuota de mercado en
situaciones reales
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* Diferenciacion de los distintos elementos, atributos y dimensiones de un producto

* Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de marca y precio.

* Eleccion adecuada del canal de distribucion a utilizar en la comercializacion de un determinado
producto.

*  Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de distribucion y comunicacion.

* Deteccion de los intereses de cada stakeholder en una empresa tipo.

* Valorar la importancia del departamento comercial para el éxito empresarial.

* Valor de la imagen empresarial y la cultura empresarial como medio de satisfaccion de las
necesidades y deseos de la clientela

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

- Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

- La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.

- El apoyo administrativo a los departamentos de Atencion al Cliente y Marketing.

6.- ESTRATEGIAS METODOLOGICAS.
6.1.- Aportacién al Proyecto Linguistico del centro (PLC)

Desde el moédulo de Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente se promovera la lectura de textos
relacionados con el modulo. Ademas, se realizaran actividades que fomenten buenas précticas
comunicativas que contribuyan al desarrollo critico de nuestro alumnado. También, debido a que son
objetivos generales del modulo, se realizaran actividades que promuevan buenas practicas comunicativas
tanto por escrito como oralmente.

6.2.- Estrategias Metodologicas

Seré 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. Ademads, se usaran las metodologias interdisciplinares,
estableciendo conexiones con otros modulos del mismo ciclo, como por ejemplo con FOL y Tratamiento
Informatico de la Informacion.

La metodologia que se propone es la siguiente:

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

2. Al inicio de cada unidad de trabajo, se hard una introduccién 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.
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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, lectura de noticias, que ayuden a asimilar mejor los contenidos tratados.

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

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

Asi mismo se fomentara la lectura de articulos de la actualidad economica, relacionados con el tema
propuesto.

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 publico como privado asi como en la vida real
misma, van a constituir en conjunto el sistema de aprendizaje para esta materia, que como su nombre
indica, va a estar orientada a alcanzar los objetivos generales del ciclo y las competencias signadas a este
modulo.

7.- MATERIALES DIDACTICOS.

Material facilitado por el profesor. Apuntes, presentaciones multimedia y recursos digitales.

OTROS RECURSOS Y MATERIALES:

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

* Ambientales
e Aula de gestion o polivalente
e Aula de informéatica y mecanografia
¢ Biblioteca del centro.

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

* Equipos, maquinas, mobiliario y aparatos
e Mobiliario de mesas de lectura, sillas anatomicas, armarios y ficheros metalicos y armario para
audiovisuales.
- Equipos informaticos.
- Proyector
- Fotocopiadoras del Centro
* Materiales
- Pizarra blanca y rotuladores adecuados
- Programas informaticos basicos de usuario y especificos de mecanografia.
*Uso TIC
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- Setrabajaran la proyeccion de peliculas, ejercicios interactivos y paginas web especificas, ademas
de diferentes recursos audiovisuales en funcioén de la materia a analizar:

» Paralaparte de Atencion al cliente: web de OCU, FACUA, OMIC.; visualizacion de videos
de atencion telefonica, etc.

* Para la parte de Comunicacion empresarial: visualizacién de videos de comunicacion
verbal y no verbal, programas informaticos de usuario (para redactar cartas comerciales,
instancias, etc.).

8.- CRITERIOS DE CALIFICACION, PONDERACION DE RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y
RECUPERACION.

8.1. Criterios de calificacion.

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

Para el alumnado de primer curso se realizaran tres evaluaciones parciales la ultima en mayo. En
segundo curso seran dos parciales. Ademas de é€stas, 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 moédulos profesionales no superados
mediante evaluacion parcial, o desee mejorar los resultados obtenidos, tendrd obligacion de asistir a
clases y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacion del régimen ordinario de
clase que no serd anterior al dia 22 de junio de cada afio.

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

La calificacidn de este mddulo se obtendra de 1a media ponderada de las calificaciones de los resultados
de aprendizaje. La calificacion de los resultados de aprendizaje sera la media ponderada de la
calificacion alcanzada en los criterios de evaluacion. Se considerara que el estudiante ha superado un
resultado de aprendizaje cuando obtenga una calificacion de al menos un cinco.

En las evaluaciones parciales, la calificacién de cada estudiante surgira de las calificaciones logradas
en los resultados de aprendizaje trabajados en las mismas. Si el estudiante consigue todos los resultados
de aprendizaje, su calificacion en la evaluacion parcial sera la media ponderada de dichos resultados.
Sin embargo, si el estudiante no consigue alguno de los resultados de aprendizaje su calificacion en la
evaluacion parcial sera la siguiente:

e (Cuando la media ponderada de los resultados de aprendizaje conlleve un valor menor que
cinco, la calificacion de la evaluacion parcial serd esta media.

e Cuando a pesar de no haber superado uno o varios resultados de aprendizaje, la media
ponderada sea un valor superior a cinco, la calificacion de la evaluacion parcial sera de un
cuatro.

En ambas situaciones, se le informara al estudiante de los resultados de aprendizaje superados y no
superados.
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La calificacion de la evaluacion final sera el resultado de la media ponderada de todos los resultados
de aprendizaje (siempre que la calificacion de cada uno de ellos sea de al menos un cinco).

Para justificar las faltas, se procedera a actuar conforme establece el centro: plazo maximo de 5 dias
lectivos desde su reincorporacion al centro.

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

Técnicas e instrumentos de evaluacion:

Para valorar si los estudiantes han conseguido los criterios de evaluacion (y, por consiguiente, los
resultados de aprendizaje asociados) utilizaremos las siguientes técnicas e instrumentos de evaluacion:

TECNICAS DE ;
EVALUACION | b e

Portafolio digital (Google Drive)
o Trabajos y actividades.
o Trabajos de investigacion.
o Flipped Classroom.
o Proyectos.

Analisis de producciones del
alumnado

Pruebas escritas con preguntas abiertas.
Presentaciones orales.

Dramatizacion de situaciones.
Grabaciones de audio y video.

Pruebas especificas

Mediante el Portafolio Digital y las pruebas especificas, evaluaremos el grado de consecucion de los
distintos resultados de aprendizaje y el desarrollo de las distintas competencias profesionales,
personales y sociales asociadas al modulo. En el cuaderno del profesor se anotara, por alumno/a, las
valoraciones de las pruebas, de los trabajos o proyectos, etc.

En la exposicion de los trabajos, siempre que el proceso comunicativo en si no sea el objeto de
evaluacion, se utilizara la siguiente rubrica:

CATEGORIA 4 3 2 1 0

Demuestra un

Demuestra un Demuestra un buen buen Noparece | No entiende el
Contenido | entendimiento del entendimiento del tema. | entendimiento de entender muy tema a tratar.
tema al 100%. bien el tema.

partes del tema.




yoe |ES. , )
ﬁ emiLiocanaLeszo P ROGRAMACION DIDACTICA AENOR [ AENOR [P
OLMEDA FP-CFGB el | o |

MD850203 Version 3 Fecha: 20-9-23 Pagina 22 de 6

MATERIA: Comunicacién Empresarial y Atencién al Cliente NIVEL: 1GMGA CURSO: 23-24

. El estudiante
. El estudiante
El estudiante no puede
uede con . pued_e con contestar a la
puede Ce El estudiante puede con precision
precision L mayor parte No es capaz
precision contestar la contestar a la
contestar todas las mayoria de las preguntas mitad de las de las de contestar
Comprension preguntas planteadas sobre el tema preguntas preguntas ninguna de las
planteadas sobre ~ planteadas preguntas
por sus compafieros de | planteadas sobre
el tema por sus sobre el tema | planteadas.
~ clase. el tema por sus
comparieros de - por sus
compafieros de ~
clase. comparieros
clase.
de clase.
La duracion La duracion
La duracion de la de la de la
La duracion de la La duracion de la presentacion se | presentacion | presentacion
Limite- presentacion es la | presentacion se excede o | excede o faltan 5 | es inferior o es inferior o
Ti indicada como faltan 2 minutos de la minutos de la superiora7 | superiora 10
IEMpo ideal por el indicada como ideal por | indicadacomo | minutos, de la | minutos, de la
docente. el docente. ideal por el indicada como | indicada como
docente. ideal por el ideal por el
docente. docente.
Los estudiantes
usan varios El estudiante
~apoyos (pued_e Los estudiantes usan Los estudiantes | US& un apoyo
incluir vestuario) | apoyos que demuestran mediocre o los .
) usan apoyos que El estudiante
ADOVO que demuestran considerable meioran. en cierta apoyos N0 USa aD0Vo
poy considerable trabajo/creatividad y Jmedida Ia escogidos al un% y
trabajo/creatividad | hacen la presentacion resentaéién restan valor a guno.
y hacen la mejor. P ' la
presentacion presentacion.
mejor.
Tiene buena
postura, se ve Tiene buena postura Algunas veces Algunas veces | Tiene mala
Postura del | rejajado y seguro posturay 9 tiene buena | postura y/o no
A establece contacto visual tiene buena X
Cuerpoy de si mismo. con la mavor parte del ostura postura, pero mira a las
Contacto Establece contacto | .. yorp P y no establece personas
. publico en el aula durante establece
Vi | visual con todos . : contacto durante la
Isua la presentacion. contacto visual. X hy
en el aula durante visual. presentacion.
la presentacion.
A menudo No se le puede
Habla claramente y Habla claramente | habla entre P
Habla claramente | . .. = L . entender
Habla o distintivamente la mayor | y distintivamente dientes,
y distintivamente . . . durante toda
Claramente . parte del tiempo (60- la mitad del haciendo
todo el tiempo. . e la
70%) tiempo. dificil su L
h presentacion.
comprension.
El volumen es lo El volumen es lo
L. .. El volumenes | El volumen
suficientemente suficientemente - .
El volumen es lo medio, para | con frecuencia
alto para ser - alto para ser "
suficientemente alto para ser escuchado | es muy débil
escuchado por escuchado por
ser escuchado por todos por todos los para ser
Volumen todos los : todos los :
. los miembros de la . miembros de | escuchado por
miembros de la o miembros de la L
A .| audiencia al menos 90% o la audiencia al todos los
audiencia a través . audiencia al .
del tiempo. menos el 50% | miembros de
de toda la menos el 70% del ; L
L . del tiempo. la audiencia.
presentacion. tiempo.

En aquellos casos en los que el proceso comunicativo sea el objeto de evaluacion, se utilizard una
rubrica especifica para valorar el grado de consecucion de los criterios de evaluacion, resultados de
aprendizaje y competencias correspondientes.
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La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerird su asistencia regular a clase
y su participacion en las actividades programadas para los distintos modulos profesionales del ciclo
formativo.

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

. Ponderacidén ]
Resultz_;ldq Crlterlos§ ,de sobre la nota Unldade_s de Evaluacion
Aprendizaje Evaluacion = final trabajo
RA1 a,b,c,defgh,i 4% UuD.1 12 EVAL.
RA1 a,b,c,def,gh,i 2% unD.2 12 EVAL.
RA1l a,b,c,def,gh,i 4% UunD.3 12 EVAL.
RA2 a,b,c,d,ef,g,h,i}j 8% unbD.4 12 EVAL.
RA2 a,b,c,d,e,f,g,h,ij 8% UbD.5 12 EVAL.
RA2 a,b,c,d,ef,g,h,i}j 4% U.D.6 12 EVAL.
RA3 a,b,c,d,ef,g,h,ijk 25% ubD.7 22 EVAL.
RA4 a,b,c,d,ef,g,h,i}j 5% u.D. 10 22 EVAL.
RA5S a,b,c,def,gh,i 10% unD. 11 32 EVAL.
RAG a,b,c,d,ef,g,h,i}j 5% U.D.8 3 EVAL.
RAG a,b,c,d,ef,g,h,i}j 5% UunD.9 32 EVAL.
RA7 ab,cdef,g 10% u.D. 12 32 EVAL.
RAS8 a,b,c,d,ef,g,h,ij 5% Uu.D.8 32 EVAL.
RAS8 a,b,c,d,ef,g,h,ij 5% UunD.9 32 EVAL.

8.3- Medidas de Recuperacion

Como medida de apoyo al alumnado y para facilitar la superacion de los médulos que le puedan resultar
mas complicados, este departamento ha establecido un sistema de recuperacién consistente en una prueba
de recuperacion final. El contenido de la prueba sera 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 pardmetros, 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 niimero de temas que se habia previsto impartir en el mismo. 85%

» Horas impartidas: este indicador mide en porcentaje, el nimero de horas impartidas en el
trimestre, entre el nimero de horas que se habian previsto durante el mismo. 90%.
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» Asistencia del alumnado: este indicador también se expresa en porcentaje. Se calcula el nimero
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% y el indicador debe ser superior al 90%.

» Alumnado aprobado: también se expresa en porcentaje. Es la division entre el nimero 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 informaticas y nuevas tecnologias en el aula).

» Actividades motivadoras: este indicador mide el nimero de veces que se realizan actividades
distintas a las habituales de ensefianza- aprendizaje, (tales como dindmicas de grupo, debates,
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 atencién a la diversidad es un principio fundamental que debe regir toda la ensefianza, con el objetivo
de proporcionar a todo el alumnado una educacién 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 cohesién 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 programaciéon 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.
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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 formacién profesional este ambito esta intimamente ligado a la
motivacién por aprender; en el caso de la formacién 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 funcion
del punto de partida y las posibilidades de los alumnos.

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 basquedas 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 féaciles 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.”

.- 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 gque se plantean.

- ACTUACIONES.

Tal como se ha comentado anteriormente, ante necesidades educativas especiales del alumnado, en
Formacion Profesional, 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.
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Para atender la diversidad del alumnado, se contara con actividades de diversas caracteristicas, acordes a
las demandas que se vayan presentando.

.- 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.

11.- EVALUACION DE LA PROGRAMACION.

Trimestralmente y a través del Departamento, se realizard una evaluacion de los diferentes aspectos de la
programacion 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 programacién 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 iran 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 6ptimos.



