10 CURSO DE
ADMINISTRACION COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE (CURSO 23/24)
Y FINANZAS




O T I.E.S. JOAQUIN TURINA  CURSO 22/23

1. JUSTIFICACION

i PROGRAMACION DE COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE.

1.1. Marco Normativo para la Formacion Profesional en Espafia y Andalucia

2. OBIETIVOS

2.1. Competencia General del Titulo

2.2. Competencias Profesionales, Personales y Sociales

2.3. Objetivos Generales del Titulo

2.4. Resultados de Aprendizaje del Médulo Profesional

3. CONTENIDOS

N N OO oo o un

4.1. Analisis y secuenciacion de contenidos

10

4.2. Unidades de trabajo

12

4.3 Temas transversales

25

4. METODOLOGIA

5. EVALUACION

5.1. Criterios de evaluacion

28
29
30

5.2. Instrumentos de evaluacion.

34

5.3. Criterios de calificacidon

35

5.4. Sesiones de evaluacién

35

5.5. Sistemas y criterios de recuperacion y plan de mejora

36

5.6. Evaluacion de los alumnos de FP dual

36




6. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD 37

6.1.Atencioén a la diversidad segun la normativa vigente 37
7.1.1. Equidad en la educacion 37
7.1.2. Alumnado que presenta necesidades educativas especiales 37
7.1.3. Alumnado con altas capacidades intelectuales 37
7.1.4. Alumnado con integracién tardia en el sistema educativo espafiol 38
7.1.5. Educacién Compensatoria 39

7.2 Laatencién a la diversidad en mi practica docente. Medidas a tener en cuenta 39

7. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS 40

8. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES 43




1.

JUSTIFICACION

El mddulo profesional 0651: Comunicacién y Atencidn al Cliente se imparte en el primer curso
del Ciclo Formativo de Grado Superior de Administracién y Finanzas, ensefianza conducente a
la obtencidn del Titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas. Este mddulo se
desarrolla en tres trimestres con un total de 160 horas, distribuidas a razon de 5
horas/semanales.

Este mddulo profesional contiene la formacidn necesaria para desempefiar la funcién de
comunicacion interna y externa de la empresa, que incluye aspectos como:

* El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacién interna y externa y los flujos
de informacién interdepartamentales.

* El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacién oral
y escrita.

* Los procesos de recepcion, registro, distribuciéon y recuperacidon de la informacion
dentro de la empresa. ¢ Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio
posventa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican en:

* Todas las areas y departamentos de pequefias, medianas y grandes empresas de
cualquier sector de actividad.

1.1. Marco Normativo para la Formacion Profesional en Espafia y Andalucia

LEYES ORGANICAS

e Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracién de la Formacion
Profesional.

¢ Ley Orgénica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Orgénica 2/2006, de
3 de mayo, de Educaciodn.

e Ley 17/2007, 10 de diciembre, de Educacién de Andalucia, (LEA). (BOJA 26-12- 2007)

DE LA ORDENACION DE LA FORMACION PROFESIONAL INICIAL

e REAL DECRETO 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del Sistema
de Formacion Profesional (BOE 22-07-2023).

DE CENTROS

e Decreto 327/2010, de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Organico de los
Institutos de Educacién Secundaria. (BOJA 16-07-2010)

e ORDEN de 20 de agosto de 2010, por la que se regula la organizacién y el funcionamiento
de los institutos de educacidon secundaria, asi como el horario de los centros, del
alumnado y del profesorado. (BOJA 30-08-2010)

e Real Decreto 217/2022, de 29 de marzo, por el que se establece la ordenacién vy las
ensefianzas minimas de la Educacién Secundaria Obligatoria.

e Orden de 30 de mayo de 2023, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente a la
etapa de Educacion Secundaria Obligatoria en la Comunidad Auténoma de Andalucia, se




regulan determinados aspectos de la atencion a la diversidad y a las diferencias
individuales, se establece la ordenacién de la evaluacidn del proceso de aprendizaje del
alumnado y se determina el proceso de transito entre las diferentes etapas educativas

DE LAS ENSENANZAS

ORDEN de 28 de septiembre de 2011, por la que se regulan los mddulos profesionales de
formacidén en centros de trabajo y de proyecto para el alumnado matriculado en centros
docentes de la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico
Superior en Administracién y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE 15-12-
2011)

Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Administracién y Finanzas. (BOJA 22-04-2013)

DE LA EVALUACION

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




2. OBIJETIVOS

2.1. Competencia General del Titulo

Los requerimientos generales de cualificacidn profesional del sistema productivo para este
técnico segun, Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo
de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE
15-12-2011), recogidos también en la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla
el curriculo correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas (BOJA
22-04-2013), por el que se establecen las ensefianzas correspondientes al Titulo de Formacién
Profesional de Técnico Superior en Administracion y Finanzas en Andalucia , perteneciente a
la familia profesional de Administracidn y Gestion, y cuya competencia profesional consiste en
organizar y ejecutar las operaciones de gestion y administracion en los procesos comerciales,
laborales, contables, fiscales y financieros de una empresa publica o privada, aplicando la
normativa vigente y los protocolos de gestion de calidad, gestionando la informacion,
asegurando la satisfaccion del cliente y/o usuario y actuando segun las normas de prevencion
de riesgos laborales y proteccion medioambiental.

El médulo de Comunicacion empresarial y atencién al cliente contribuye a alcanzar la
cualificacion profesional:

Cualificacion:
ADG310_3 |Asistencia documental y de gestion en despachos y oficinas
(RD 107/2008)
Unidad de . . , .
. Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la
competencia: direccion
uco9s2_3 ’
Unidad de
competencia: | Elaborar documentacién y presentaciones profesionales.
uco0986_3
Unidad de .- . . L .
. Administrar los sistemas de informacién y archivo en soporte
competencia: convencional e informatico
uco87_3 '
Unidad de . Sl
. Preparar y presentar expedientes y documentacion juridica y
competencia: . ) . . S
UC0988 3 empresarial ante Organismos y Administraciones Publicas.

2.2. Competencias Profesionales, Personales y Sociales

El médulo de Comunicacion y Atencidn al cliente contribuye a alcanzar las competencias
profesionales, personales y sociales, segin el anexo | de la orden Orden de 11 de marzo de
2013 son:




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

b)

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

c)

Detectar necesidades y anticipar soluciones de diversos tipos, dentro de su ambito,
a partir del andlisis de la informacion disponible y del entorno.

d)

Proponer lineas de actuacidn encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.

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

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 comunicacién, transmitiendo la
informacién o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia
de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

2.3. Objetivos Generales del Titulo.

Los objetivos generales del Ciclo Formativo de Grado Superior de Administracion y finanzas se

establecen en el art. 9del Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, contribuyendo este
maddulo a alcanzar segun el anexo | de la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se
desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracién y

Finanzas los siguientes:

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.

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

Analizar la informacién disponible para detectar necesidades relacionadas con la
gestiéon empresarial.

Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para
proponer lineas de actuacién y mejora.

Reconocer las técnicas de atencidn al cliente/usuario, adecudndolas a cada caso

y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para




desempeiiar las actividades relacionadas.

Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacién para responder a los retos

p) | que se presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida
personal.
Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas,

a) integrando saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad de

equivocacion en las mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones,
problemas o contingencias.

Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacién, supervisién y comunicacion en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacién de
equipos de trabajo

Aplicar estrategias y técnicas de comunicacidn, adaptandose a los contenidos
gue se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores,
para asegurar la eficacia en los procesos de comunicacion.

3.

3.3. Resultados de Aprendizaje del Madulo Profesional

Los resultados de aprendizaje del mddulo profesional de Comunicacién y Atencién al Cliente,

asi como la ponderacién sobre la calificacién final son:

1. Caracteriza técnicas de comunicacidn institucional y promocional, distinguiendo
entre internas y externas.

2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas
de comunicacidn y adaptdndolas a la situacion y al interlocutor.

3. Elabora documentos escritos de cardcter profesional, aplicando criterios

linguisticos, ortograficos y de estilo.

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 comunicacién, identificando las mds adecuadas en la relacién
y atencion a los clientes/usuarios.

6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la
normativa vigente.

7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacién del cliente.

CONTENIDOS

12 %

20 %

25%

10%

13 %

10 %

10 %




Los contenidos del médulo con el caracter de minimos aparecen recogidos en la Orden de 11
de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico
Superior en Administracion y Finanzas, los cuales se detallan a continuacion:

> Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

Las organizaciones empresariales. Concepto. Caracteristicas y tipologia de las
organizaciones. Las funciones en la organizacién. Direccidn, planificacion,
organizacién y control.

Direccién en la empresa. Estilos de mando.
Los departamentos. Areas funcionales.
Organigramas. Concepto y clasificacion.

Las relaciones humanas y laborales en la empresa. Comunicacién e informacion y
comportamiento. La comunicacién interna en la empresa. Comunicacion formal e
informal.

La comunicacidn externa en la empresa.

Procesos y sistemas de informacidn en las organizaciones.
Tratamiento de la informacién. Flujos interdepartamentales.
Calidad del servicio y atencién de demandas.

La imagen corporativa e institucional en los procesos de informaciény
comunicacion en las organizaciones.

> Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacién oral.
Principios basicos en las comunicaciones orales.

Técnicas y formas de comunicacion oral.

Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral.

Formas de comunicacién oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

Adecuacion del mensaje al tipo de comunicaciéon y al interlocutor.
Utilizacién de técnicas de imagen personal.

Comunicaciones en la recepcién de visitas.

Realizacidn de entrevistas. Fases.

Realizacion de presentaciones.

La comunicacidn telefdnica. La centralita y uso del listin telefénico.
Componentes de la atencidn telefénica. Expresiones adecuadas.
Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacién de los interlocutores.

La cortesia en las comunicaciones telefénicas.

Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
telematicas.



Tratamiento de distintas categorias de llamadas.

La videoconferencia.

Elaboracion de documentos profesionales escritos:

La comunicacidn escrita en la empresa. Normas.

Estilos de redaccidn. Estructuras y estilos de redaccidon en la documentacién
profesional. Técnicas de comunicacién escrita.

Siglas y abreviaturas.

Elementos utilizados en la documentacion profesional. El sobre. El papel.
Redaccién de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.
Herramientas para la correccidn de textos.

Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantanea, entre otros). La “netiqueta”. Publicacion de documentos con
herramientas de la web 2.0

Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribuciéon y
recuperacion de la informacioén:

La recepcidn, envio y registro de la correspondencia.

Servicios de correos y agencias o companias de mensajeria, circulacién interna de
correspondencia y paqueteria.

Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacién. e El proceso de
archivo. Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo. Sistemas de

archivo.

Archivo de documentos. Clasificacién y ordenacion de documentos.
Normas.

Clasificacién de la informacién.

Centralizacidn o descentralizacién del archivo.

Custodia y proteccidn del archivo.

Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

El correo electrdnico. Partes de un mensaje. Redaccion.

Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al
cliente/usuario:

El cliente. Concepto y tipos. Motivacién de compra.
La atencidn al cliente en la empresa/organizacion.
Canales de comunicacién con el cliente.

El departamento de atencién al cliente/consumidor en la empresa.



Funciones y organizacion.
* Documentacién implicada en la atencidn al cliente

* Sistemas de informacidn y bases de datos. Herramientas.
* Relaciones publicas.
*  Procedimientos de obtencién y recogida de informacion.

* Técnicas de atencidn al cliente. Dificultades y barreras en la comunicacién con
clientes/usuarios.

> Gestion de consultas, quejas y reclamaciones:
* Elrol del consumidor y/o usuario. Diferencias.
* La proteccion del consumidor y/o usuario. Derechos y deberes.
* La defensa del consumidor.

* Organismos de proteccion al consumidor. Instituciones publicas vy
asociaciones de consumidores ® Reclamaciones y denuncias.

* Maediacidn, conciliacion y arbitraje. Concepto y caracteristicas.

* Situaciones en las que se origina una mediacidn, conciliacién o arbitraje.

> Organizacidn del servicio posventa:
* Elvalor de un producto o servicio para el cliente.
* Actividades posteriores a la venta.
* El proceso posventa y su relacién con otros procesos.
* Tipos de servicio posventa.

* Lagestiony estandares de la calidad en el proceso del servicio posventa. CRM

* Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa.

* Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad. Cualitativas y cuantitativas.

* Fidelizacion del cliente

4.2. Secuenciacion de contenidos.

El cuadro de temporalizacién es clave en la organizacién temporal y constituye un esquema
donde incluimos los principales elementos que la componen. De esta manera podremos
observar los contenidos y unidades didacticas de nuestra programacion

El médulo Comunicacidn y Atencidn al Cliente tiene una duracién de 160 horas, repartidas en 5
horas semanales, aspectos fundamentales para poder temporalizar las 12 Unidades didacticas.

A este respecto se ha tenido en cuenta lo establecido en el Decreto 301/2009, de 14 de Julio,
por el que se regula el calendario y la jornada laboral escolar en los centros docentes y la
resolucién de calendarios escolares para el curso 2023/2024.
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Evaluacion Unidades Titulo RA SECUENCIACI
ON
1 La empresa , un mundo por |1 18 sept/14octub
conocer
1° evaluacién
2 La comunicacion en laempresa | 1
16 oct/24 octu.
4 La comunicacion escrita 3
5 Documentos profesionales de | 3 30 oct/ 1 dic
comunicacion
9 La comunicacion 2.0 3
3 La comunicacion oral 2 11 dic/15 ene
6 Gestidn de la correspondencia 4 16 ene/29 ene
7 Clasificacion y archivo de la |4 30 ene/15 febr.
2° evaluacién informacién
8 La imagen de la empresa 1 19 feb/8 marzo
10 La atencion al cliente 5 10marz/20 mar
32 evaluacion 11 El servicio postventa 7 22marz/10 mayo
12 El consumidor y sus derechos 6 13 may/ 24 may

FINAL

RECUPERACION

JUNIO
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4.3. Unidades de trabajo

A continuacién, presentaremos las fichas resumen de las unidades que se verdn a lo largo del curso.

12 EVALUACION

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 1

Instrumentos de Evaluacion

1. QueD es la empresa.

2. Los elementos de la
empresa.

3. Tipos de organizacion.

6. Las funciones de la
empresa.

4. La organizacion formal.
5. La organizacion informal.

7. La funcién de direccion.

a)

b)

)

d)

e)

9)

h)

J)

k)

m

=

Se ha definido qué es una empresa e identificado
sus factores productivos.

Se han analizado los fines de la empresa.

Se han identificado los elementos de la empresa
describiendo el factor humano, el capital, la
organizacion y el entorno.

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

Se ha definido la organizacion formal de la empresa.

Se ha distinguido entre las diferentes formas de
departamentalizacién de la empresa.

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

Se ha definido la organizacion informal de la
empresa.

Se ha valorado la influencia de la comunicacion
informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones
del servicio de informacién prestado.

Se han relacionado las funciones tipo en la empresa:
técnica, financiera, comercial, direccién y de
personal.

Se ha definido la organizacion formal de la empresa
y su departamentalizacion.

Se ha identificado la estructura organizativa.

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

Determina la forma de
organizacién de una empresa.

Clasifica los factores
productivos de una empresa.

Distingue entre objetivos y
subobjetivos.

Clasifica los elementos de una
empresa.

Clasifica las empresas
atendiendo a diversos criterios.

Disefia y realiza organigramas.

Distingue entre organizacion
formal e informal.

Distingue las distintas areas de
la empresa.

Conoce los estilos de liderazgo.

Competencias clave:

1. Autonomia en la realizacion de
los supuestos practicos.

2. Innovacién en la organizacion
del trabajo.

Responsabilidad en el
cumplimiento de las tareas
encomendadas.

3. Trabajo en equipo.

4. Resolucion actividades
propuestas.

Prueba escrita
Realizacién de actividades

Presentacién de practicas
profesionales

Participacién en el aula, iniciativa,

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
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libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera

necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Resultados de

Contenido Criterios de evaluacion Aprendizaje 1 Instrumentos de Evaluacion
1. El proceso de comunicacién. a) Se han identificado los elementos y fases del proceso Conoce los elementos, Prueba escrita
2. Las barreras en la comunicativo. fases del proceso de Realizacién de actividades

comunicacion. b) Se han detectado las interferencias que producen las barreras comunicacion, asi como las Casos practicos
de la comunicacion. barreras que pueden p

3. Tipos de comunicacion. - . L, interferir en dicho proceso. | Participacion en el aula, iniciativa.
Se han definido los canales y tipos de comunicaciéon formal a

4. La comunicacién interna. ¢ . . .
partir del organigrama de la empresa. Caracteriza técnicas de

5. La comunicacién externa. . . o comunicacion institucional
. ) d) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos ional
6. Identidad e imagen y promocional,

corporativa. formales e informales, valorando su influencia distinguiendo entre

~

C

~

e) Se han descrito los distintos tipos de comunicacion que la externas e internas,
empresa mantiene con el exterior. formales e informales.

f) Se ha valorado la importancia de la transmisidén de la imagen Conoce los principales
corporativa de la organizacion elementos para transmitir

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

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucion de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relacidon, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
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y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Cada alumno debera tener una carpeta archivador y un sistema de almacenamiento digital en el que se guardaran, de forma ordenada, todas las actividades y practicas
realizadas a lo largo del curso.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Resultados de

. . .. P Instrumentos de
Contenido Criterios de evaluacion Aprendizaje 3 =
Evaluacion
L L it a) Se han identificado las siglas y abreviaturas mas utilizadas en la Maneja las abreviaturas y Pruebas escritas
a comunicacion escrita actividad empresarial. siglas que se emplean con Realizacién de
Abreviaturas y siglas. b) Se han aplicado normas ortogréficas y gramaticales en la redaccion de mas frecuencia en el mundo actividades
) textos. empresarial. .
La carta comercial. ) ] dentifica | d Casos practicos
) ¢) Se han diferenciado cada uno de los elementos que componen la carta Identifica la estructura de Participacié |
Elaboracion de cartas comercial. una carta comercial y las alr 'Cfp?F":f‘ ene
i . . - . artes que la componen aula, Iniciativa
comerciales d) Se han identificado los distintos tipos de cartas que pueden elaborarse p 4 p y

los distintos tipos que

pueden elaborarse en
e) Se han redactado cartas comerciales, utilizando una estructura, funcién de su finalidad.

terminologia y forma adecuadas, en funcion de su finalidad y de la
situacion de partida.

Tipos de cartas comerciales. 6. en funcién de su finalidad.
La carta circular.

Elabora cartas comerciales

. aplicando criterios
f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de linguisticos, ortograficos y

textos o autoedicion, asi como sus herramientas de correccion. de estilo.

g) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas
ortograficas y sintacticas en funcién de su finalidad y de la situacién de
partida.

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

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizardn para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucion de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relaciéon, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
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de cada moédulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Resultados de

. L .. PR Instrumentos
Contenido Criterios de evaluacion Aprendizaje 3 iy
de Evaluacion
1. Comunicaciones a) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la Conoce los distintos tipos de Prueba escrita:
internas empresa segun su finalidad. documentos escritos que se Realizacién de
2. Comunicaciones con la | b) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. utilizan en la empresa e actividades
Administracién ) . ] ., ) identifica cada una de sus L
. c) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la partes Casos practicos
3. Otros escritos documentacion profesional. . Particinacion en
. . e Elabora documentos escritos p
4. Soportes de los d) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas ortograficas y de caracter profesional el aula,
documentos escritos. sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacién de partida. aplicando criterios iniciativa,
e) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y lingiiisticos, ortograficos y
autoedicién, asi como sus herramientas de correccion. de estilo.
f) Se han identificado los soportes y canales para elaborar y transmitir los
documentos.

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

h) Se ha utilizado correctamente el correo electrénico para la elaboracion y transmisién
de mensajes escritos.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciarda con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.
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i L . Resultados de Aprendizaje 3 .
Contenido Criterios de evaluacion Instrumentos de Evaluacion
1. La comunicacion a) Se ha comprendido la importancia Clasifica distintos tipos de comunicacion. Prueba escrita
2.0. S_e la comunicacion 2.0y sus Conoce la funcion de un community manager y las diversas Realizacion de actividades
2. Plataformas de Istintas variantes. estrategias que pueden llevar a cabo. Casos practicos
comercio electrénico. |b) Se han analizado las funciones del . :

i Ccommunity manager en la Utiliza la plataforma de e-commerce Shopify. Participacion en el aula,
3. Las redes sociales. E identifica disti d ial L

e empresa. numera e identifica distintas redes sociales. iniciativa
4. Mensajeria o Reqi il Facebook
instantanea. ¢) Se han enumerado los requisitos egistra y utiliza una cuenta en Facebook.

) . de la comunicacién 2.0. i ili
5. El emailmarketing. : N Registra y utiliza una cuenta en Instagram.
d) Se han conocido distintas Registra y publica contenidos en Youtube.
6. Los blogs. plataformas de comercio Registra y crea tableros en Pinterest
electrénico, asi como sus ventajas 9 y )
e inconvenientes. Registra y utiliza una cuenta en LinkedIn.
e) Se han analizado los puntos Registra y utiliza una cuenta en Twitter.
fuertes de las redes sociales. Utiliza las aplicaciones de mensajeria WhatsApp y Telegram.
f) Se ha interactuado con distintas Crea una cuenta de correo electrénico y utiliza listas de correo.
redes sociales. o L .
. . Utiliza aplicaciones para la creacién de blogs.
g) Se han analizado e interactuado
con distintas aplicaciones de
mensajeria instantanea.
h) Se ha comprendido el uso del
email marketing y su importancia
en la comunicacion 2.0
i) Se han identificado los beneficios
del blog de empresa.
Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, busqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsard la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.
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2° EVALUACION

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de
Aprendizaje 2

Instrumentos de evaluacion

La comunicacién oral
La comunicacién no verbal

Habilidades sociales y protocolo
en la comunicacién oral.

Comunicaciones presenciales en
el ambito profesional.

Comunicaciones no
presenciales.

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

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

b

~

c) Se ha valorado la importancia de las habilidades sociales y
reglas de protocolo.
d) Se han tenido en cuenta las costumbres sociales y los usos

empresariales.

e) Se han identificado los principales tipos de comunicaciones
orales presenciales que se desarrollan en el ambito empresarial.

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

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

Se han realizado exposiciones orales, recepciones de visitas y
llamadas telefénicas (entrantes y salientes) aplicando técnicas
de comunicacién y adaptando el léxico y las expresiones al tipo
de comunicacion y a los interlocutores

~

9

h

=

Identifica los principios
basicos de la
comunicacién oral.

Comprende y aplica los
componentes de la
comunicaciéon no
verbal.

Aplica las habilidades
sociales y las normas
de protocolo y los usos
y costumbres sociales y
empresariales.

Transmite y recibe
informaciéon de forma
verbal y no verbal,
aplicando técnicas de
comunicaciony
adaptandolas

Prueba escrita y oral:

Realizacién de actividades

Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relaciéon, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada moédulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.
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Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Asimismo, en esta unidad, se realizara también unas pruebas orales que podran consistir en la realizacién de una exposicién oral, simulacién de comunicaciones
telefénicas, entrevistas, recepcion de visitas etc.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 4

Instrumentos de
Evaluacion

1. Entrada de
correspondencia

2. Salida de
correspondencia

3. Servicios postales
4. Medios telematicos

para la correspondencia.

a) Se han identificado las fases del proceso de entraday
salida de correspondencia

b) Se han registrado las entradas y salidas de correo en los
correspondientes libros-registro.

c) Se han identificado los principales servicios de mensajeria
y paqueteria ofrecidos por Correos.

Se han seleccionado el servicio de mensajeria y paqueteria
mas conveniente en funcién de los criterios de urgencia,
coste y seguridad.

Se han identificado los medios, procedimientos y criterios
mas adecuados en la recepcién, registro, distribuciéon y
transmision de comunicacién escrita a través de los
medios telematicos.

d

far

~

e

f) Se ha realizado correctamente la gestién y mantenimiento
del correo electrénico.

Se ha valorado la importancia de os medios telematicos y
la firma digital en la correspondencia electrénica y en los
tramites con la administracion publica.

~

9

Determina los procesos de entrada y
salida de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada
una de las tareas.

Reconoce y sabe utilizar libros de registro
de correo, anotando entradas y salidas
del mismo.

Diferencia los distintos servicios de
mensajerias ofrecidas por el sector
privado, y por el sector publico y utiliza
aquel que mejor se adapte a las
necesidades.

Conoce y aplica los medios y
procedimientos telematicos para la
gestion de correspondencia y realizacion
de tramites con la Administracion Publica.

Prueba escrita
Realizacién de actividades
Casos practicos

Participacién en el aula,
iniciativa,

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciarda con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizardn para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, busqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
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de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Resultados de Aprendizaje

Contenido Criterios de evaluacion 4 Instrumentos de Evaluacion
1. La documentacioén. a) Se conocen las ventajas e inconvenientes de los Determina el sistema de Prueba escrita
2. Sistemas de clasificacion y distintos sistemas de clasificaciony clasificacion, registro y archivo Realizacion de actividades
ordenacién. ordenacion, determinando el mas apropiado al mas apropiado al tipo de L
3. El archivo: naturaleza y tipo de documento. documento. Casos practicos
finalidad b) Se ha clasificado y ordenado la informacion Conoce la finalidad y los tipos | Participacion en el aula, iniciativa
4. El archivo convencional segun distintos criterios. de archivo existentes, asi
' o . ) Se ha diferenciado entre los distintos tipos de como los soportes, técnicas y
5. El archivo informatico archivos existentes. procedimientos a utilizar.
6. Seguridad y confidencialidad | 4) e han identificado los soportes de archivo mas | © Conoce la normativa de
utilizados en funcidn de las caracteristicas de proteccion de datos y aplica
la informacién que se va a almacenar. medidas de seguridad y

confidencialidad de la

e) Se han analizado las técnicas de informacion.

mantenimiento del archivo convencional.

f) Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservacion de la informaciény
documentacion.

g) Se ha respetado la normativa sobre proteccion
de datos, seguridad, acceso a la informacion y
conservacion de documentos

h) Se han aplicado las técnicas de las 3 Ren la
elaboracién y archivo de la documentacién.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciard con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucion de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
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necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 1

Instrumentos de
Evaluacion

1. El marketing

2. El departamento
de marketing

3. El plan de
marketing

4. El marketing
mix

5. La publicidad

6. Las relaciones
publicas

7. La promocién de
ventas.

8. La venta
personal.

9.la
responsabilidad
social corporativa

a)

b

~

)
d
e)

-~

f

9)
h

)}

=

i)
k)
)

Se ha comprendido la definicion e importancia del marketing en las empresas en

la actualidad.

Se han identificado los distintos tipos de marketing que las empresas pueden
llevar a cabo hoy en dia.

Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.
Se han reconocido las funciones principales del marketing.

Se han analizado los distintos tipos de organizacion del departamento de
marketing.

Se comprendido la funcion del plan de marketing.
Se ha analizado la estructura del plan de marketing.
Se han analizado las politicas que componen el marketing mix.

Se ha valorado la importancia de la publicidad, asi como sus caracteristicas y
objetivos.

Se han enumerado los distintos tipos de publicidad, asi como los principales
medios publicitarios.

Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y de la publicity.

Se han enumerado las herramientas en la promocion de ventas, asi como su
importancia.

m) Se ha valorado la importancia de la venta personal y analizado sus

n)

caracteristicas.

Se ha entendido el valor que le otorga a la empresa la responsabilidad social
corporativa.

Conoce las redes sociales, asi como
su pretension.

Organiza un departamento de
marketing atendiendo a diversos
criterios.

Realiza el andlisis DAFO a partir de
unos datos aportados.

Elabora el presupuesto de un plan
de marketing.

Clasifica los anuncios publicitarios
atendiendo a diversos criterios.

Identifica las técnicas enfocadas a
las relaciones publicas.

Identifica las herramientas
utilizadas en la promocién de
ventas.

Enumera las cualidades de los
vendedores.

Analiza el comportamiento de los
vendedores y de los compradores
en la venta personal.

Aprecia las ventajas que suponen la
responsabilidad social corporativa.

Prueba escrita

Realizacién de
actividades

Casos practicos

Participacién en el
aula, iniciativa

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciard con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, andlisis, relacién, busqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
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y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

3° EVALUACION

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 5

Instrumentos de Evaluacion

1. El cliente

2. Las necesidades
de los clientes.

3. ;Por qué compran
los clientes?

4. ;C6mo compran
los clientes?

5. El departamento
de atencién al
cliente.

6. El proceso de
atencion al cliente.

7. El contacto con el
publico.

a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones
de atencién/asesoramiento al mismo.

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

¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el
comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones.

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

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica 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) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que
se comenten en la comunicacion con el cliente/usuario.

h) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al
cliente en empresas.

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

Reconoce e identifica a distintos
tipos de clientes.

Asocia distintos tipos de
necesidades con productos o
servicios.

Conoce las distintas necesidades
segln Maslow.

Clasifica los distintos productos y
servicios segun el tipo de interés
que ocasiona su compra.

Analiza los factores internos y

externos que producen una compra.

Define y clasifica el proceso de
compra.

Identifica las funciones que realiza
el servicio posventa y la calidad que
debe tener en su dia a dia.

Identifica y clasifica las fases del
proceso de atencion al cliente.

Distingue las caracteristicas que
deben de tener las fuerzas de
ventas en la atencién al publico

Prueba escrita

Realizacién de actividades

Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
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alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relacion, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 7

Instrumentos de
Evaluacion

1. El valor del
producto.

2. El servicio
posventa.

3. La calidad en el
servicio posventa.

4. Fases para la

gestion de la calidad.

5. Técnicas y
herramientas para la

gestion de la calidad.

6. La fidelizacioén.
7. El CRM como

herramienta de
gestion.

a)

b

~

o)

d

-

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

Se han identificado los elementos que
intervienen en la atencién posventa.

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

Se han aplicado los métodos mas
utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio posventa y los
elementos que intervienen en la
fidelizacion del cliente.

Se han distinguido los momentos o fases
que estructuran el proceso de venta.

Se han descrito las herramientas de
gestidon de un servicio posventa.

Se han descrito las fases del
procedimiento de relacién con los
clientes.

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

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

Conoce el valor del producto como elemento fidelizador del
producto.

Identifica los distintos tipos de servicios posventa.

Clasifica los servicios posventa en instalacién, mantenimiento o
reparacion.

Identifica los servicios de atencién al cliente.

Clasifica los servicios de atencién al cliente en asesoramiento o
servicios de reclamaciones y quejas.

Conoce la calidad en el servicio posventa.

Clasifica los componentes de la calidad en interna y externa.
Determina el nivel de calidad que tiene un servicio posventa.
Conoce las fases para la gestiéon de la calidad.

Clasifica las acciones de calidad que se desempefan en un
servicio posventa.

Conoce distintas técnicas y herramientas para la gestion de la
calidad.

Conoce la fidelizacién y las causas que pueden provocarla en el
cliente,

Conoce y utiliza algunas técnicas de fidelizacion.
Identifica softwares CRM y valora sus beneficios e importancia.

Prueba escrita
Realizacién de actividades
Casos practicos

Participacién en el aula,
iniciativa, asistenciay
puntualidad, actitud e

Metodologia
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El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizardn para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.
A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucion de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacion, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.
De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculaciéon
de cada moédulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 6

Instrumentos de Evaluacion

La proteccidn del
consumidor.

Las instituciones
que nos protegen.

Las reclamaciones.

La mediacién.

El arbitraje de
consumo.

Las compras
transfronterizas

a) Se ha interpretado la comunicacién

b

~

)

d

~

e)

recibida por parte del cliente.

Se han relacionado los elementos
de la queja/reclamacion con las
fases que componen el plan
interno de resolucion de
quejas/reclamaciones.

Se han diferenciado los tipos de
demanda o reclamacion.

Se ha gestionado la informacion

que hay que suministrar al cliente.

Se han determinado los
documentos propios de la gestién
de consultas, quejas y
reclamaciones.

Se han redactado escritos de
respuesta, utilizando medios
electrénicos u otros canales de

Reconoce al consumido o usuario como individuo al que hay que
proteger.

Identifica los derechos y deberes del consumidor.

Concreta los derechos de los consumidores ante diversas
situaciones.

Localiza y asocia la informacion de las etiquetas en los
productos.

Conoce las instituciones publicas y privadas que protegen al
consumidor.

Identifica las instituciones que protegen al consumidor en su
entorno.

Conoce y rellena con exactitud una hoja de reclamaciones.
Conoce y rellena con exactitud una solicitud de mediacion.

Conoce y rellena con exactitud un formulario de reclamacién
transfronteriza.

Prueba escrita
Realizacién de actividades

Presentacién de practicas
profesionales

Participacién en el aula, iniciativa,
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comunicacion.
g) Se ha valorado la importancia de la
proteccion del consumidor.

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

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacién e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsard la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.
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4.3.- TEMAS TRANSVERSALES

En el actual modelo de ensefianza, que promueve la formacion
integral de la persona, es necesario que estén presentes en todos los
modulos que se desarrollan en los diferentes ciclos formativos los
contenidos transversales, que son los que se refieren a grandes temas
qgue engloban multiples contenidos que dificilmente pueden
adscribirse especificamente a ningiin médulo en particular.

Los temas transversales seran tratados a medida que se expongan vy
estudien el resto de los contenidos especificos del ciclo formativo,
estando presente en todos los mdédulos y de forma continua en los
intercambios comunicativos y en los trabajos realizados en Ia
ejecucién de las practicas y en los talleres.

BEducacion _moral y civica, donde se desarrollardn criterios de
actuaciéon que favorezcan intercambios responsables vy
comportamientos de respeto, honestidad, tolerancia y flexibilidad
con los compafieros. Propiciaremos actividades de debate,
tertulia, etc.

BIEducacion para la paz, donde se desarrollan habilidades para el
trabajo en grupo, escuchando y respetando las opiniones de los
demas. 30 de enero: Dia de la Paz y la No-Violencia.

BIEducacion ambiental. Concienciaremos al alumnado de la necesidad
de efectuar un uso racional de los recursos existentes y una
correcta disposicion de los residuos para facilitar su posterior
reciclaje. 22 de marzo: Dia del Agua. 22 de abril: Dia Mundial de la
Tierra. 5 de junio: Dia Mundial del Medio Ambiente.

BIEducacion para la salud. Respetando las normas de seguridad e
higiene respecto a la manipulacién de herramientas, equipos e
instalaciones, efectuando las practicas con rigor, de forma que el
resultado cumpla con la normativa y no tenga efectos nocivos para
la salud o integridad fisica de las personas y asi conseguir que el
alumnado reflexione sobre la necesidad de establecer unas
normas de seguridad e higiene personales y del producto, que las
conozca y las ponga en practica en el desarrollo de las actividades
formativas, asi como tomen conciencia de las posibles
consecuencias de no cumplirlas. Se corregira a los alumno/as que
adopten posturas incorrectas a la hora de trabajar con el
ordenador. 16 de octubre: Dia Mundial de la Alimentacion.

BIEducacion para la igualdad de oportunidades entre sexos, tomando
una actitud abierta a nuevas formas organizativas basadas en el
respeto, la cooperacién y el bien comun, prescindiendo de los
estereotipos de género vigentes en la sociedad, profundizando en
la condicién humana, en su dimensién emocional, social, cultural y
fisioldgica, estableciendo condiciones de igualdad en el trabajo en
equipo. Ademas, debe desarrollarse un uso del lenguaje no sexista
y mantener una actitud critica frente a expresiones sexistas a nivel
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oral y escrito. 8 de marzo: Dia Internacional de la Mujer. 19 de
marzo: Dia del Padre. Primer domingo de mayo: Dia de la Madre.
10 de diciembre: Dia de los Derechos Humanos. 20 de noviembre:
Dia de los derechos del nifio y la nifia.

BTecnologias de la informacién y de la _comunicacién, donde el
alumnado valore e incorpore las NNTT, familiarizdndose con los
instrumentos que ofrece la tecnologia para crear, almacenar,
organizar, procesar, presentar y comunicar informacién. Utilizando
las NNTT en la consulta de informacion técnica, en los informes,
memorias y exposiciones orales y escritas. Una de las
competencias clave de la educacién es linformacion y de las
comunicaciones en el aprendizaje. Se promovera con el uso de
material audiovisual como informatico.

Con los contenidos transversales conseguimos dotar al alumnado de
una formacioén integral, que contribuya a su desarrollo como persona
en todas sus dimensiones y no sélo como estudiante. La presencia de
los temas transversales en el desarrollo curricular es responsabilidad
de toda la comunidad educativa, especialmente del equipo docente,
por eso deben estar presentes en el proyecto educativo de centro y
en las programaciones diddacticas. Estos temas transversales no suelen
contar en las programaciones con una temporalidad propia, sino que
la propia naturaleza de las mismas induce a cierta espontaneidad en
su integracién, por lo que aprovecharemos el momento en que
ocurran acontecimientos en la sociedad para impregnar con estos
contenidos la practica educativa y el trabajo diario en el aula. El papel
gue juega el profesor en el campo de los valores es determinante en
lo que respecta a su actitud personal en la organizacién y moderacién
de las actuaciones del alumnado y sobre todo en el desarrollo en el
aula, que es donde se debe hablar de valores y comportamientos, asi
como de su aprendizaje.

4. METODOLOGIA

Segun el articulo 42.3 de la Ley Organica 2/2006 (LOE): “La
formacién profesional promovera la integracién de contenidos
cientificos, tecnoldgicos y organizativos y garantizara que el alumnado
adquiera los conocimientos y

capacidades relacionadas con las areas establecidas en la
disposicién adicional tercera de la Ley 5/2002, de 19 de junio, de las
Cualificaciones y de la Formacién Profesional”.

En estos objetivos debe basarse la metodologia didactica de los
distintos modulos, como establece el articulo 8.6 del Real Decreto
1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacion
general de la formacién profesional del sistema educativo: “La
metodologia didactica de las ensenanzas de formacién profesional
integrara los aspectos cientificos, tecnoldgicos y organizativos que en
cada caso correspondan, con el fin de que el alumnado adquiera una
vision global de los procesos productivos propios de la actividad
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profesional correspondiente.” Por ello, en el médulo COMUNICACION
Y ATENCION AL CLIENTE se aplicaran métodos de aprendizaje basado
en:

* La metodologia didactica de la formacién profesional especifica
favorece en el alumnado la capacidad de autoaprendizaje y el
trabajo en equipo.

* Se recomienda enfrentar a los alumnos y alumnas con la
simulacién de casos practicos sobre procesos de trabajo lo mas
cercano posible a la realidad econdmica, con un grado creciente
de dificultad.

* Se debe fomentar en todo momento la participacion activa del
alumnado mediante la realizacion de trabajos de investigacion,
participacidn en debates, expresion de las propias opiniones.

* Se propone una metodologia basada en breves exposiciones
tedricas acerca de técnicas y procedimientos fundamentales,
seguidas de supuestos practicos. Se pretende que los alumnos y
alumnas sean capaces de utilizar las herramientas de consulta y
aprendizaje necesarias. En este sentido, el alumno y la alumna
deben acostumbrarse a obtener informacién de distintos
manuales de referencia y medios de comunicacién y a realizar
trabajos de campo.

* Se seguird una metodologia activa y participativa, que facilite la
interaccion, fomente la responsabilidad sobre el aprendizaje
asegure la motivacion, favorezca la modificacion o adquisicion
de nuevas actitudes y posibilite el desarrollo de habilidades.

El contenido del médulo COMUNICACION Y ATENCION AL
CLIENTE no debe impartirse aislado, sino en relacién con otros del
mismo titulo, en especial con el denominado de la informacion, en el
gue se adquieren conocimientos sobre procesadores de textos,
herramienta imprescindible en la confeccion de la mayoria de los
documentos. Por ello, habra que trabajar ambos mddulos de forma
coordinada para que cuando el estudiante sea capaz de manejar con
soltura la herramienta informatica, pueda aplicarla en la elaboracién
de los documentos contemplados en este mddulo.

Las actividades didacticas nos permitirdn desarrollar las
diferentes estrategias diddacticas propuestas. La metodologia didactica
vendra determinada por el tipo de actividades desarrolladas y su
secuencia a lo largo del proceso de ensefanza aprendizaje. Con
respecto a esta Ultima se distinguiran tres momentos o fases
diferenciadas. En primer lugar, las actividades de iniciacién, orientadas
a explicar las concepciones del alumnado y a propiciar la motivacidn
por el tema objeto de estudio. A continuacién, las actividades de
desarrollo, orientadas a la construccion del aprendizaje significativo
de los contenidos que estructuran el tema, y por Uultimo, las
actividades de recapitulacidn que tendran por objeto la elaboracién
de sintesis y la evaluacién sumativa de la unidad.
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Asi mismo, entre el material complementario se aportan
distintos tipos de actividades orientadas a la atencién a la diversidad,
para trabajarlas en funcién del ritmo y nivel de aprendizaje de los
alumnos/as:
>Actividades de refuerzo: orientadas a atender a aquellos
alumnos que no han conseguido los aprendizajes previstos.

>Actividades de ampliacion: que permiten construir nuevos
conocimientos a los alumnos que han realizado de forma
satisfactoria las actividades de comprobacién del
aprendizaje.

>Actividades grupales, de debate y de prensa.

Establecemos vy priorizamos las siguientes recomendaciones
metodoldgicas, para todas nuestras ensefianzas, en cumplimiento de
los acuerdos expresados en el Proyecto Educativo de Centro en su
punto R.2.5:

1. Las programaciones didacticas de las distintas materias
incluiran actividades que estimulen el interés y el habito de la lectura,
la practica de la expresion escrita y la capacidad de expresarse
correctamente en publico.

2. Se estimularad la reflexion y el pensamiento critico en el
alumnado, asi como los procesos de construccién individual y
colectiva del conocimiento, y se favorecerda el descubrimiento, la
investigacion, el espiritu emprendedor y la iniciativa personal.

3. Se desarrollaran actividades para profundizar en las habilidades
y métodos de recopilacién, sistematizacion y presentacién de la
informacién y para aplicar procesos de andlisis, observacion y
experimentacién, adecuados a los contenidos de las distintas
materias.

4, Se emplearan metodologias activas que contextualicen el
proceso educativo, que presenten de manera relacionada los
contenidos y que fomenten el aprendizaje por proyectos, centros de
interés, o estudios de casos, favoreciendo la participacion,
y la motivacién de los alumnos y alumnas al dotar de funcionalidad y transferibilidad a
los aprendizajes.

5. Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para el
aprendizaje y el conocimiento se utilizardan de manera habitual como
herramientas integradas para el desarrollo del curriculo.

En este sentido, siguiendo lo recogido en el punto R.2.5 del Proyecto
Educativo, en esta materia se llevara a cabo el estudio de un caso por
parte de los alumnos del curso, agrupados en grupos, que tiene las
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siguientes caracteristicas:

Titulo: Creacién de un departamento de Marketing

Objetivos: Que los alumnos sean capaces de identificar la importancia
de la imagen corporativa de una organizacion, distinguiendo entre
publicidad, promocidn de ventas, relaciones publicas como forma de
comunicacion.

Criterios de evaluacion afectados: RA1l: “Caracteriza técnicas de
comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre internas
y externas”

Temporalizacion: Se llevard a cabo en la 22 evaluacion.

Producto final: Los alumnos, utilizando las TIC, presentaran los
resultados de su andlisis

5. EVALUACION

La evaluacién se concretard en un conjunto de acciones planificadas
en diversos momentos del proceso formativo, lo que permite referirse
a la evaluacién, segun el momento en el que se produzca, con los
términos de inicial o diagndstica, continua o formativa y final o
sumativa; proporcionando en cada caso la informacion pertinente en
el desarrollo de dicho proceso.

* Evaluacidn inicial o diagndstica Proporciona informacién sobre
la situacion de partida de los alumnos al iniciar el ciclo
formativo, con la finalidad de orientar la intervencién
educativa del modo mas apropiado y asi poder programar de
forma mas detallada. La evaluacion inicial se realizara al
comenzar el ciclo formativo y al inicio de cada unidad de
trabajo, y aporta informacién para que el profesorado pueda
tomar decisiones respecto al nivel de profundidad con el que
se habran de desarrollar los contenidos y las estrategias de
aprendizaje a plantear en cada caso.

» Evaluacién formativa Se realiza a lo largo del propio proceso de
ensefianza aprendizaje, a través del analisis de los aprendizajes
adquiridos por los alumnos/as y de la informacion recogida
sobre la marcha del proceso formativo que se estd
desarrollando, permitiendo que el profesorado pueda realizar,
en cada caso, un andlisis de las dificultades encontradas y un
replanteamiento de las estrategias que serian mas adecuadas
para el desarrollo de las capacidades terminales propuestas en
el mddulo.

* Evaluacion sumativa Tiene por finalidad la valoracion de los
resultados del aprendizaje al finalizar una determinada fase del
proceso formativo, tomando como referencia los criterios de
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evaluacion y los objetivos. La evaluacionsumativa se realizard
al final del ciclo formativo. Desde esta perspectiva, la
evaluacion sumativa conducird a la acreditacion profesional
que garantiza haber adquirido las competencias y las
capacidades requeridas para el desarrollo de la actividad
profesional.

6.1. Criterios de evaluacion

Los criterios de evaluacion serdn en todo momento el referente
fundamental para realizar la evaluacién del alumnado, que nos
permitirdn comprobar en qué grado y nivel se han alcanzado los
resultados de aprendizaje del médulo. Estos criterios de evaluacién se
establecen en el Anexo | de la Orden de 11 de marzo de 2013, por la
gue se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico
Superior en Administracion y Finanzas. A continuacion, se relacionan
los criterios de evaluacién.

RA1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo
entre internas y externas.

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

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

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

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

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

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales e informales.

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

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién 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
organizacién en las comunicaciones formales.

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

Ponderacion

15%

10%

10%

10%

10%

5%

10%

10%

10%

10%
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RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

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

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

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

d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacién-identificacion vy
realizacion de la misma.

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

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

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

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

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

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

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios
linguisticos, ortograficos y de estilo.

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

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

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

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

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

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y
autoedicidn, asi como sus herramientas de correccion.

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

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

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccidn de datos y conservacidon de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

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

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

Ponderacién
7%
15%
7%

6%

15%

7%

15%

15%

7%

6%

Ponderacién

5%

5%

5%
10%

30%

5%

10%

9%

10%

1%

10%
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RA4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucidn y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

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

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizaciéon de los distintos
medios de transmisidén de la comunicacién escrita.

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

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

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

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y
documentacion.

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

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

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

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electronica.

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion a los clientes/usuarios.
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la

empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencidén/asesoramiento al mismo.

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

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

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

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente.

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

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

Ponderacién

10%

10%

10%

10%

10%

15%

10%

10%

10%

5%
5%

Ponderacién

25%

10%

20%

10%

10%
10%

15%
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RA6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la
normativa vigente.
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién 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 comunicacién recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con las fases que
componen el plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

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

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

INSTRUMENTOS
DE EVALUACION

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

UTILIDAD PARA LA EVALUACION

de comunicacién.
i) Se ha valorado la importancia de la proteccién del consumidor.

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

RA7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacién del cliente.
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencidn 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 fidelizacidn del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

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

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién 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 prestacién del servicio.

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

Ponderacién

15%
5%

15%
5%

7%
10%
5%

25%

3%
8%

Ponderacidn
5%
5%
5%

20%

5%
25%
5%
5%
20%
5%
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Técnicas de observacion
Actividades de clase:

Individuales y en grupo

Pruebas especificas de
desarrollo y tipo test

Pruebas especificas

Pruebas practicas

Se evalla las actividades realizadas por el alumnado en clase de acuerdo
con los modelos y documentos practicos que tiene que realizar el
alumnado sobre los contenidos tedrico-practicos estudiados, de forma
individualizada y grupal.

Se evalla la correcta resolucién de las actividades y la busqueda de
informacion en fuentes diversas.

Se registran las actividades realizadas en el cuaderno del profesor,
revelando aspectos significativos del buen hacer del alumnado y de su
comportamiento.

Se evalla el conocimiento tedrico-practico alcanzado por el
alumnado mediante el estudio individualizado y el trabajo
desarrollado en clase.

Se evalua la comprensién alcanzada por el alumnado sobre los
contenidos tedrico-practicos incluidos en la prueba.

Se evalla la capacidad del alumnado para abordar de forma practica la
resolucion de un supuesto practico globalizador sobre la actividad
realizada durante un determinado periodo de tiempo.

Se evalua la forma de afrontar un supuesto practico de forma
individualizada a partir de las actividades realizadas en clase de forma
individualizada y grupal, aplicando técnicas de trabajo cooperativo, y de
todos los conocimientos adquiridos sobre la materia a evaluar.

Se evalua la correcta resolucidn de los supuestos y la busqueda de
informacion en fuentes diversas.

6.2. Instrumentos de evaluacion.

Son las técnicas, recursos o procedimientos utilizados para

obtener informacién acerca de todos los factores que intervienen en
el proceso formativo con la finalidad de poder llevar a cabo en cada
momento la evaluacién correspondiente. Conviene poner de
manifiesto que la eleccién de una técnica determinada dependera de
las caracteristicas de la informacidn que es necesario obtener, en
funcién de los aspectos a evaluar y del momento en que se lleve a
cabo.

Después de realizadas las pruebas escritas, que serdn entregadas a los
alumnos ya corregidas, se comentardn en clase los resultados y se realizardn
los ejercicios que constituyeron la prueba. En general, cualquier actividad de
evaluacion sera corregida en clase.



6.3. Criterios de calificacion

La evaluacion conllevara una calificacion que refleje los resultados
del estudiante en su proceso de ensefianza-aprendizaje. De acuerdo con la
Orden de 29 de septiembre de 2010, articulo 16: “las calificaciones de los
mddulos profesionales se expresaran en valores numéricos del 1 al 10, sin
decimales. Se consideraran positivas las calificaciones iguales o superiores a
5, y negativas las restantes”.

Por tanto, el proceso de calificacion supondrd establecer una
calificacion numérica a cada estudiante, que determine si ha alcanzado o
no los resultados de aprendizaje. Con ello, el proceso de obtencién de la
calificacion del médulo profesional se hard de la siguiente manera:

v' Se calificardn los resultados de aprendizaje con una
calificacion del 1 al 10. La nota de un resultado de
aprendizaje se calculard en base a los criterios de evaluacién
atribuidos.

v/ La nota de los criterios de evaluacion se calculard en base a
los instrumentos de evaluacién asignados.

v' La nota de las evaluaciones parciales serd la nota ponderada
de los criterios de evaluacidon desarrollados en el periodo
correspondiente.

v' la calificacién final del médulo serd determinada por la
media ponderada de las calificaciones de los resultados de
aprendizaje

Para poder superar el médulo en su totalidad, serd necesario:

v' Que la media ponderada de las calificaciones de los
resultados de aprendizaje sea igual o mayor a 5 puntos sobre
10.

v' Obtener una calificacién numérica igual o superior a 4 puntos
sobre 10 en cada uno de los resultados de aprendizaje,
considerandose que todo alumnado que alcance dicha
calificacion:

v' Posee las capacidades necesarias para alcanzar los objetivos
generales del ciclo a los que este mddulo contribuye

v Posee las capacidades necesarias para alcanzar las
competencias profesionales, personales y sociales del ciclo a
las que este mdédulo contribuye

6.4. Sesiones de evaluacion

Al menos, se celebrard una sesiéon de evaluacién parcial y, en su
caso, de calificacién, cada trimestre lectivo y una final no antes del 22 de
junio cada curso escolar. La sesién de evaluacién consistird en la reunién
del equipo educativo que imparte docencia al mismo grupo, organizada y
presidida por el tutor del grupo.

Evaluacion Primera evaluacion Segunda
inicial evaluacion

35



5 DE 4 DE DICIEMBRE 20 DE MARZO
OCTUBRE (lunes) (miércoles)
(jueves)

Tercera Evaluacién Final
Evaluacion

30 MAYO 26 JUNIO

(jueves) (miércoles)

6.5. Sistemas y criterios de recuperacion y plan de mejora.

La recuperacion debe entenderse como actividad y no como examen de
recuperacion. Asi, se trata una parte mas del proceso de ensefianza-
aprendizaje, teniendo en cuenta que se trata de evaluacién continua y de
una formacion integral del alumno/a. Se iniciard cuando se detecte la
deficiencia en el alumno/a sin esperar el suspenso. Realizando con el
alumno/a actividades complementarias de refuerzo, apoyandole en aquellos
puntos donde presente deficiencias, es muy probable que se evite la
evaluacidén negativa.

Cuando el alumno/a no logre la superacién de las deficiencias y fallos
detectados y por tanto no hay alcanzado una valoracidon suficiente en
cualquiera de los conceptos evaluados, se estableceran actividades
especificas de recuperacion.

Estas actividades podran consistir, segun la naturaleza de los conceptos,
conocimientos y capacidades implicados en: resolucidn de cuestionarios,
analisis y solucion de casos y problemas, trabajos, informes, realizacién de
estudios y exposiciones...

No olvidemos que es importante que el alumnado se sienta estimulado y
orientado por el profesorado para corregir las diferencias que posee,
haciéndole ver que puede alcanzar los objetivos propuestos.

En el caso de que el alumno/a no haya alcanzado alglin resultado de
aprendizaje al finalizar la 32 evaluacion, debera acudir al Plan de refuerzo
hasta 23de junio. Durante este periodo, se deberan realizar por parte del
alumnado todas las actividades propuestas por el profesorado, encaminadas
a que el alumnado supere los resultados de aprendizaje no alcanzados
durante las evaluaciones parciales y se llevaran a cabo las mismas técnicas e
instrumentos utilizados durante el curso escolar. El alumnado sélo tendra
recuperar aquellos resultados de aprendizaje no alcanzados durante la
evaluacidon o evaluaciones no superadas, y en concreto Unicamente los
criterios de evaluacidn no superados de cada resultado no conseguido.

Igual proceder se llevard a cabo para el alumnado que desee mejorar su
calificacion, éstos deberan acudir al Plan de Mejora.

6.6.Evaluacién de los alumno/as de Fp Dual.

La evaluacién de estos alumnos se realizara teniendo en cuenta la



informacidn suministrada por el responsable laboral, que es quien realiza la
valoracion de éstos en el centro de trabajo, a través de las actividades
realizadas en el mismo. Estas actividades se encuentran recogidas en el
programa formativo. Para ello se ha disefiado un formulario drive que
recogera el grado de consecucidn de las actividades disefiadas y la actitud en
la realizacidon de éstas a lo largo de la duracidn del proyecto.

Como la calificacién de los alumnos corresponde al profesorado del centro
educativo, segun acuerdo del Departamento de Administracion, los RA
correspondientes a la formacién inicial y los impartidos en exclusiva en el
centro se evaluaran de acuerdo a lo indicado en el apartado 6.3 de esta
programacion.

Los Resultados de Aprendizaje en alternancia en la empresa, se evaluardn
teniendo en cuenta los resultados recogidos en el formulario y seran tenidos
en cuenta a la hora de la calificacion del médulo con la siguiente
ponderacién en la 22 y 32 evaluacién.

22 evaluacidén:25 %

32 evaluacién 40%. Para superar el mddulo tendrd que tener una nota
minima de un 4 en la formacién en alternancia alcanzada en el centro
educativo.

La Distribucién de los resultados de aprendizaje entre el centro y las
empresas es la siguiente:

Formacion inicial: Contenidos tedricos del RA1, RA2, RA3, RA4

Formacién en alternancia en la empresa:RA1, RA2,RA3, RA4, RA5, RA6 y RA7
Formacién en alternancia en el centro educativo: Todos los RA del mdédulo
excepto RAS

6. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

En nuestras aulas, nos encontramos con un alumnado muy variopinto. Esta
diversidad esta originada por multiples motivos: diferentes capacidades,
ritmos y estilos de aprendizaje, motivaciones, intereses, situaciones
socioecondmicas y culturales, linglisticas y de salud del alumnado, con la
finalidad de facilitar la adquisicion de las competencias profesionales
personales y sociales, el logro de los objetivos generales y los resultados de
aprendizaje y la correspondiente titulacion.

A raiz de esta realidad, el nuevo sistema educativo espaiiol, incide de
manera especial en la “educacién desde la diversidad”.

Por tanto, este apartado ha resultado clave en el disefio de esta
programacion, facilitando a cada individuo, en relacién con sus capacidades
individuales, la consecucion de los resultados de aprendizaje propuestos.

Los métodos deben partir de la perspectiva del profesorado como
orientador, promotor vy facilitador del desarrollo en el alumnado,
ajustandose al nivel competencial inicial de este y teniendo en cuenta la
atencién a la diversidad y el respeto por los distintos ritmos y estilos de
aprendizaje mediante practicas de trabajo individual y cooperativo.Atencién
a la diversidad segun la normativa vigente.
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Tanto la LOE, LEA, como la Orden de 25 de julio de 2008, pretenden actuaciones en los
siguientes capitulos de diversidad en el aula:
1. Equidad en la educacién
Necesidades educativas especiales
Altas capacidades intelectuales
Integracidn tardia en el sistema educativo espanol
Compensacion de las desigualdades en educacidn.

uhwn

7.1.1. Equidad en la educacion

A fin de garantizar la equidad, el titulo Il de la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacién, aborda el alumnado que requiere una atencion
educativa diferente a la ordinaria y establece los recursos precisos para
acometer esta tarea con el objetivo de lograr su plena inclusiéon e
integracion.

7.1.2. Alumnado que presenta necesidades educativas especiales
Alumnado que requiera, por un periodo de su escolarizacion o a lo largo de
toda ella, determinados apoyos y atenciones educativas especificas
derivadas de discapacidad o trastornos graves de conducta.

Formacion Profesional

Los centros de formaciéon profesional desarrollaran los curriculos establecidos por la
Administracion educativa correspondiente de acuerdo con las caracteristicas y expectativas del
alumnado, con especial atencién a las necesidades de aquellas personas que presenten una
discapacidad, y las posibilidades formativas del entorno,

especialmente en el mddulo profesional de formacién en centros de trabajo.

Los procesos de evaluaciéon se adecuaran a las adaptaciones metodoldgicas de las que
haya podido ser objeto el alumnado con discapacidad y se garantizara su accesibilidad a las
pruebas de evaluacién.

Cuando se trate de personas adultas se prestara una atencién adecuada, en condiciones de
accesibilidad y con los recursos de apoyo necesarios, en cada caso, a
las personas con discapacidad.

Se estableceran las medidas e instrumentos necesarios de apoyo y refuerzo para facilitar la
informacidn, orientacién y asesoramiento a las personas con discapacidad.

Las Administraciones educativas estableceran un porcentaje de plazas reservadas para alumnado
con discapacidad, que no podra ser inferior al cinco por ciento de la oferta de
plazas.

El alumnado dispondrd de los medios y recursos que se precisen para acceder y cursar
estas ensefianzas.

Para este alumnado se adaptara el curriculo a sus intereses y posibilidades, adaptando los
contenidos a minimos y utilizando una metodologia que permita alcanzar los

objetivos minimos del mddulo. Se propondran diversas actividades de refuerzo, como glosarios,
trabajos grupales, etc.

7.1.3. Alumnado con altas capacidades intelectuales.
Se propondrdn actividades de ampliacién, fundamentalmente blsqueda de
informacidn a través de Internet para su analisis y exposicion al resto del
grupo de clase. Asi mismo se propondra diversos libros de lectura
relacionados con la actualidad y objetivos del curriculo.

7.1.4. Alumnado con integracion tardia en el sistema educativo espaiiol
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La seccion tercera del capitulo | del titulo Il de la Ley Orgéanica 2/2006, de 3
de mayo, de Educacidn, aborda al alumnado que se incorpore de forma
tardia al sistema educativo espafiol, por proceder de otros paises o por
cualquier otro motivo, y lo incluye dentro del alumnado con necesidad
especifica de apoyo educativo.

7.1.5. Educacién Compensatoria

La atencién a la diversidad comporta la exigencia de proporcionar una
educacién de calidad a todos los ciudadanos de ambos sexos, en todos los
niveles del sistema educativo. Se trata de conseguir que todos los ciudadanos
alcancen el mdximo desarrollo posible de todas sus capacidades, individuales
y sociales, intelectuales, culturales y emocionales para lo que necesitan
recibir una educacion de calidad adaptada a sus necesidades. Al mismo
tiempo, se les debe garantizar una igualdad efectiva de oportunidades,
prestando los apoyos necesarios, tanto al alumnado que lo requiera como a
los centros en los que estan escolarizados.

Mas adelante, en el Capitulo | del Titulo Preliminar, la Ley establece el
principio de equidad para hacer efectiva la igualdad de oportunidades.
Asimismo, la inclusién educativa y la no discriminacion deben actuar como
elementos compensadores de las desigualdades personales, culturales,
econdmicas y sociales, con especial atencion a las que deriven de
discapacidad y del principio de flexibilidad para adecuar la educacién a la
diversidad de aptitudes, intereses, expectativas y necesidades del alumnado,
asi como los cambios que experimentan el alumnado y la sociedad.

La Ley trata asimismo de la compensacién de las desigualdades a través de
programas especificos desarrollados en centros docentes escolares o zonas
geograficas donde resulte necesaria una intervencion educativa
compensatoria, y a través de las becas y ayudas al estudio que tienen como
objetivo garantizar el derecho a la educacién a los estudiantes con
condiciones socioecondmicas desfavorables.

La programacion de la escolarizacion en centros publicos y privados
concertados debe garantizar una adecuada y equilibrada distribucion entre
los centros escolares de los alumno/as con necesidades de apoyo educativo.

Con el fin de hacer efectivo el principio de igualdad en el ejercicio del
derecho a la educacion la Ley en su titulo Il, capitulo Il establece que las
Administraciones publicas desarrollaran acciones de cardcter compensatorio
en relacion con las personas, grupos y dambitos territoriales que se
encuentren en situaciones desfavorables y proveeran los recursos
econdmicos y los apoyos precisos para ello.

Las Administraciones educativas de las Comunidades Auténomas con
competencias en materia educativa plenamente transferidas han puesto en
marcha diversas acciones para dar respuesta conveniente a la
interculturalidad.

Para atender debidamente a este tipo de alumnado contamos con la
colaboracidon del departamento de orientacion de centro

7.2. La Atencidn a la Diversidad en mi practica docente. Medidas a
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tener en cuenta.

Las medidas de atencion a la diversidad afectan a la organizacidn en el
ambito del centro y del aula. La atencidn individualizada entra en el terreno

de las adaptaciones curriculares. Las adaptaciones curriculares significativas

no estan contempladas en Formacién Profesional, es por ello que, sélo se
podran contemplar medidas no significativas de acceso al curriculo.

De esta forma, para atender a la diversidad, se proponen las siguientes actividades:

* Actividades iniciales, que ayuden al profesor a identificar
contenidos previos que posee el grupo de alumnos.

* Actividades de desarrollo: secuenciadas seglin el grado de
complejidad. La secuenciacion graduada de actividades hace
posible trabajar los mismos contenidos con diferentes niveles de
estudio para atender a la diversidad del alumnado.

* Actividades de refuerzo: con el fin de ayudar a aquellos alumnos
que precisan corregir y consolidar determinados contenidos.

* Actividades de ampliacién: para aquellos alumnos que puedan
avanzar con rapidez y profundizar en los contenidos tratados
mediante un trabajo mas auténomo.

* Actividades de evaluacion: para valorar el aprendizaje de los
alumnos y profundizar en aquellos aspectos que precise cada uno
de ellos.

En cuanto a las actuaciones que llevaremos a cabo con los distintos tipos de
alumnado con Necesidades Especificas de Apoyo Educativo:

a) Alumnado con Necesidades Educativas Especiales: En el aula nos
podemos encontrar: alumnado con déficit fisico, psiquico o sensorial. Se
intentard que este tipo de alumnado sea autosuficiente en el mayor grado
posible, por lo que el aula se disefiard de forma funcional, también se
pueden establecer cambios de actividades, potenciacidon de la integracion
social, etc.

b) Alumnado con alta capacidad intelectual. Las actividades de
ampliacidn son un recurso para este tipo de alumnado, asi como la variacién
y su grado en diferentes niveles de dificultad.

C) Alumnado con necesidades educativas especiales asociadas a
condiciones sociales desfavorecidas. Ante este tipo de alumnado, lo mas
idéneo es comenzar con un plan de acogida, después para trabajar sus
necesidades son necesarias actividades que fomenten la autoestima, las
relaciones sociales, la cooperacidn, etc. d) Alumnado Extranjero. Se actuard
sobre dos aspectos inicialmente: +

*  Lasocializacién e integracion del alumnado en el grupo.

*  El conocimiento y desarrollo del lenguaje.

8. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Entendemos por recursos todos aquellos medios empleados para apoyar,
complementar, reforzar o evaluar el proceso de ensefianza aprendizaje. Para



el desarrollo de esta programacion se emplearan todos los medios y recursos
didacticos que el Centro educativo pone a nuestro alcance y aquellos otros
del entorno que ayuden a optimizar el proceso de ensefianza aprendizaje.
Los recursos se pueden clasificar en dos grandes grupos:

= Recursos espaciales. comprenden desde la conformacién flexible y
funcional del espacio del aula hasta la utilizaciéon de los distintos
espacios del centro y los ambientes que, fuera de él puedan
cooperar en el tratamiento de los contenidos. Utilizaremos los
recursos del entorno, principalmente para la realizacién de las
actividades complementarias.

= Recursos materiales del centro que a su vez los podemos clasificar

en:

v" Materiales tecnoldgicos e informaticos: presentaciones elaboradas
por el propio docente o editoriales.

v" Propios del aula: pizarra, proyector, mobiliario.

v" Apuntes y esquemas elaborados por el docente y/o departamento.

v Libro de texto: Comunicacién y atencidn al Cliente. Editex

v" Recursos web: diferentes paginas web al que el alumnado podra

acceder, fomentando asi las actividades de investigacion y las nuevas
tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

9. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y ESTRAESCOLARES

Se entiende por actividades complementarias aquellas actividades que,
formando parte de una programacién docente y realizandose fundamentalmente
durante el horario lectivo, tienen un caracter diferenciado, bien por el momento
o el lugar en que se realizan, bien por los recursos o la implicacién del Centro.
Estas actividades serdn obligatorias para profesorado y alumnado.

Las actividades complementarias que realizaremos durante el horario
lectivo y se desarrollaradn fuera del centro seran:

- Visita a empresa andaluza Inés Rosales: Dirigido al alumnado 12 curso de
grado medio de Técnico en Gestién Administrativa y 12 de grado Superior
de Administracion y Finanzas. Los alumnos recorrerdn las instalaciones
junto al responsable de la organizacidn, el cual explicara a los alumnos la
gestion de la empresa. Les transmitird las dificultades que afrontan las
PYMES debido a la inflacidn y al aumento generalizado de los precios y
como su compafiia ha sabido sortearla reinventado formulas para salir a
flote y medidas que consideran necesarias para superarla.

- Charla- coloquio “Sistema Tributario Espafol”. Un responsable de la
AEAT visitara el centro para concienciar al alumnado de la importancia de
los tributos en nuestro sistema tributario. Respecto a las actividades
extraescolares son aquellas actividades educativas que se realizan con el
alumnado fuera del tiempo lectivo. La participacion sera voluntaria para
el alumnado y profesorado; por ello, no podrdn contener ensefianzas
incluidas en la programacién docente de cada curso o ciclo.

Hasta el momento no hay ninguna actividad extraescolar prevista
para el alumnado de 12 de Administracidn y Finanzas
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ANEXO |

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 1

Instrumentos de Evaluacion

1. QueD es la empresa.

2. Los elementos de la
empresa.

3. Tipos de organizacion.
4. La organizacion formal.

5. La organizacion informal.

6. Las funciones de la
empresa.

7. La funcién de direccion.

n)
0)
p)
Q)
r
s)

9]

u)

v)

w)

X)

y)
z)

Se ha definido qué es una empresa e identificado
sus factores productivos.

Se han analizado los fines de la empresa.

Se han identificado los elementos de la empresa
describiendo el factor humano, el capital, la
organizacion y el entorno.

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

Se ha definido la organizacion formal de la empresa.

Se ha distinguido entre las diferentes formas de
departamentalizacion de la empresa.

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

Se ha definido la organizacion informal de la
empresa.

Se ha valorado la influencia de la comunicacion
informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones
del servicio de informacién prestado.

Se han relacionado las funciones tipo en la empresa:
técnica, financiera, comercial, direccion y de
personal.

Se ha definido la organizacion formal de la empresa
y su departamentalizacion.

Se ha identificado la estructura organizativa.

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

Determina la forma de
organizacién de una empresa.

Clasifica los factores
productivos de una empresa.

Distingue entre objetivos y
subobjetivos.

Clasifica los elementos de una
empresa.

Clasifica las empresas
atendiendo a diversos criterios.

Disefia y realiza organigramas.

Distingue entre organizacion
formal e informal.

Distingue las distintas areas de
la empresa.

Conoce los estilos de liderazgo.

Competencias clave:

1. Autonomia en la realizacion de
los supuestos practicos.

2. Innovacién en la organizacién
del trabajo.

Responsabilidad en el
cumplimiento de las tareas
encomendadas.

3. Trabajo en equipo.

4. Resolucion actividades
propuestas.

Prueba escrita
Realizacién de actividades

Presentacién de practicas
profesionales

Participacién en el aula, iniciativa,

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagndstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
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alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relaciéon, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion

de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsard la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Cada alumno debera tener una carpeta archivador y un sistema de almacenamiento digital en el que se guardaran, de forma ordenada, todas las actividades y practicas

realizadas a lo largo del curso.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de
Aprendizaje 1

Instrumentos de Evaluacion

1. El proceso de comunicacién.

2. Las barreras en la
comunicacién.

3. Tipos de comunicacion.
4. La comunicacién interna.
5. La comunicacion externa.

6. Identidad e imagen
corporativa.

h) Se han identificado los elementos y fases del proceso
comunicativo.

i) Se han detectado las interferencias que producen las barreras
de la comunicacién.

j) Se han definido los canales y tipos de comunicacién formal a
partir del organigrama de la empresa.

k) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos
formales e informales, valorando su influencia

I) Se han descrito los distintos tipos de comunicacién que la
empresa mantiene con el exterior.

m) Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen
corporativa de la organizacion

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

Conoce los elementos,
fases del proceso de
comunicacion, asi como las
barreras que pueden
interferir en dicho proceso.

Caracteriza técnicas de
comunicacion institucional
y promocional,
distinguiendo entre
externas e internas,
formales e informales.

Conoce los principales
elementos para transmitir
la imagen corporativa de
una organizacién en sus
comunicaciones.

Prueba escrita
Realizacién de actividades
Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa.
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Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagndstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducird los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprension, analisis, relacion, busqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales

y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Cada alumno debera tener una carpeta archivador y un sistema de almacenamiento digital en el que se guardaran, de forma ordenada, todas las actividades y practicas

realizadas a lo largo del curso.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de
Aprendizaje 3

Instrumentos de
Evaluacion

La comunicacién escrita
Abreviaturas y siglas.
La carta comercial.

Elaboracion de cartas
comerciales

Tipos de cartas comerciales. 6.
La carta circular.

i) Se han identificado las siglas y abreviaturas mas utilizadas en la
actividad empresarial.

j) Se han aplicado normas ortograficas y gramaticales en la redaccion de
textos.

k) Se han diferenciado cada uno de los elementos que componen la carta
comercial.

I) Se han identificado los distintos tipos de cartas que pueden elaborarse
en funcion de su finalidad.

m) Se han redactado cartas comerciales, utilizando una estructura,
terminologia y forma adecuadas, en funcién de su finalidad y de la
situacion de partida.

n) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
textos o autoedicion, asi como sus herramientas de correccion.

0) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas
ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacién de

Maneja las abreviaturas y
siglas que se emplean con
mas frecuencia en el mundo
empresarial.

Identifica la estructura de
una carta comercial y las
partes que la componeny
los distintos tipos que
pueden elaborarse en
funcién de su finalidad.

Elabora cartas comerciales
aplicando criterios
linguisticos, ortograficos y
de estilo.

Pruebas escritas

Realizacién de
actividades

Casos practicos

Participacion en el
aula, iniciativa
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partida.

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

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculaciéon
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Resultados de

. . .. PR Instrumentos
Contenido Criterios de evaluacion Aprendizaje 3 -

de Evaluacion

1. Comunicaciones i) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la Conoce los distintos tipos de Prueba escrita:

internas empresa segun su finalidad. documentos escritos que se Realizacién de

utilizan en la empresa e

h . actividades
identifica cada una de sus

2. Comunicaciones con la | j) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

Administracion. k) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la partes. Casos practicos
3. Otros escritos documentacion profesional. ) Particinacia
) ) . Elabora documentos escritos articipacion €n
4. Soportes de los I) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas ortograficas y de caracter profesional el aula,
. . . . e . . . e . ’ . P .
documentos escritos. sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacion de partida. aplicando criterios iniciativa,
m) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y linguisticos, ortograficos y
autoedicion, asi como sus herramientas de correccion. de estilo.
n) Se han identificado los soportes y canales para elaborar y transmitir los
documentos.

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

p) Se ha utilizado correctamente el correo electrénico para la elaboracion y transmision
de mensajes escritos.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagndstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Resultados de Aprendizaje 3

Contenido Criterios de evaluacion Instrumentos de Evaluacion
1. La comunicacién j) Se ha comprendido la importancia Clasifica distintos tipos de comunicacién. Prueba escrita
2.0. de la comunicacion 2.0 y sus Conoce la funcién de un community manager y las diversas Realizacion de actividades

2. Plataformas de distintas variantes.

comercio electrénico. | k) Se han analizado las funciones del
3. Las redes sociales. community manager en la

estrategias que pueden llevar a cabo. Casos practicos

Utiliza la plataforma de e-commerce Shopify. Participacion en el aula

empresa. Enumera e identifica distintas redes sociales. iniciativa
4. Mensajeria isi Registra y utiliza una cuenta en Facebook
instantanea. I) Se han enumeradp los requisitos g y -
. . de la comunicacion 2.0. Registra y utiliza una cuenta en Instagram.
5. El emailmarketing. )Se ido distint
m) Se han conocido distintas i i i
6. Los blogs. Registra y publica contenidos en Youtube.

plataformas de comercio
electrénico, asi como sus ventajas
e inconvenientes. Registra y utiliza una cuenta en LinkedIn.

Registra y crea tableros en Pinterest.

n) Se han analizado los puntos Registra y utiliza una cuenta en Twitter.
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fuertes de las redes sociales. Utiliza las aplicaciones de mensajeria WhatsApp y Telegram.

o) Se ha interactuado con distintas Crea una cuenta de correo electrénico y utiliza listas de correo.
redes sociales.

p) Se han analizado e interactuado
con distintas aplicaciones de
mensajeria instantanea.

q) Se ha comprendido el uso del
email marketing y su importancia
en la comunicacién 2.0

r) Se han identificado los beneficios
del blog de empresa.

Utiliza aplicaciones para la creacién de blogs.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciarda con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucion de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada moédulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

2° EVALUACION
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Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de
Aprendizaje 2

Instrumentos de evaluacion

La comunicacién oral
La comunicacién no verbal

Habilidades sociales y protocolo
en la comunicacién oral.

Comunicaciones presenciales en
el &mbito profesional.

Comunicaciones no
presenciales.

i) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la
comunicacién oral.

j) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién
no verbal en los mensajes emitidos.

k) Se ha valorado la importancia de las habilidades sociales y
reglas de protocolo.

I) Se han tenido en cuenta las costumbres sociales y los usos
empresariales.

m) Se han identificado los principales tipos de comunicaciones
orales presenciales que se desarrollan en el ambito empresarial.

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

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

p) Se han realizado exposiciones orales, recepciones de visitas y
llamadas telefonicas (entrantes y salientes) aplicando técnicas
de comunicacion y adaptando el léxico y las expresiones al tipo
de comunicacion y a los interlocutores

Identifica los principios
basicos de la
comunicacioén oral.

Comprende y aplica los
componentes de la
comunicacién no
verbal.

Aplica las habilidades
sociales y las normas
de protocolo y los usos
y costumbres sociales y
empresariales.

Transmite y recibe
informacién de forma
verbal y no verbal,
aplicando técnicas de
comunicaciéony
adaptandolas

Prueba escrita y oral:

Realizacién de actividades

Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacion, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
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necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion

de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsard la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teéricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Asimismo, en esta unidad, se realizara también unas pruebas orales que podran consistir en la realizacién de una exposicién oral, simulacién de comunicaciones
telefdnicas, entrevistas, recepcion de visitas etc.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 4

Instrumentos de
Evaluacion

1. Entrada de
correspondencia

2. Salida de
correspondencia

3. Servicios postales
4. Medios telematicos

para la correspondencia.

h)

i)

i)

k

<

Se han identificado las fases del proceso de entraday
salida de correspondencia

Se han registrado las entradas y salidas de correo en los
correspondientes libros-registro.

Se han identificado los principales servicios de mensajeria
y paqueteria ofrecidos por Correos.

Se han seleccionado el servicio de mensajeria y paqueteria
mas conveniente en funcién de los criterios de urgencia,
coste y seguridad.

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

m) Se ha realizado correctamente la gestion y mantenimiento

n)

del correo electrénico.

Se ha valorado la importancia de os medios telematicos y
la firma digital en la correspondencia electrénica y en los
tramites con la administracién publica.

Determina los procesos de entrada y
salida de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada
una de las tareas.

Reconoce y sabe utilizar libros de registro
de correo, anotando entradas y salidas
del mismo.

Diferencia los distintos servicios de
mensajerias ofrecidas por el sector
privado, y por el sector publico y utiliza
aquel que mejor se adapte a las
necesidades.

Conoce y aplica los medios y
procedimientos telematicos para la
gestion de correspondencia y realizacion
de tramites con la Administracion Publica.

Prueba escrita
Realizacién de actividades
Casos practicos

Participacion en el aula,
iniciativa,

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los

alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del

libro de texto de la editorial Editex.
A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
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unidad. Posteriormente se propondra la resolucién tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relaciéon, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Resultados de Aprendizaje

Contenido Criterios de evaluacion 4 Instrumentos de Evaluacion

1. La documentacion.

2. Sistemas de clasificacién y
ordenacion.

3. El archivo: naturaleza y
finalidad

4. El archivo convencional
5. El archivo informatico
6. Seguridad y confidencialidad

i) Se conocen las ventajas e inconvenientes de los
distintos sistemas de clasificaciony
ordenacion, determinando el mas apropiado al
tipo de documento.

j) Se ha clasificado y ordenado la informacion
segun distintos criterios.

Se ha diferenciado entre los distintos tipos de
archivos existentes.

k

<

I) Se han identificado los soportes de archivo mas

utilizados en funcién de las caracteristicas de
la informacién que se va a almacenar.

m) Se han analizado las técnicas de
mantenimiento del archivo convencional.

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

0) Se ha respetado la normativa sobre proteccion
de datos, seguridad, acceso a la informacion y
conservacién de documentos

Determina el sistema de
clasificacion, registro y archivo
mas apropiado al tipo de
documento.

Conoce la finalidad y los tipos
de archivo existentes, asi
como los soportes, técnicas y
procedimientos a utilizar.

Conoce la normativa de
proteccion de datos y aplica
medidas de seguridad y
confidencialidad de la
informacion.

Prueba escrita

Realizacién de actividades

Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa

50



p) Se han aplicado las técnicas de las 3 Ren la
elaboracién y archivo de la documentacién.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relacion, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacion
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

i L L. Resultados de Aprendizaje 1 Instrumentos de
Contenido Criterios de evaluacion iy
Evaluacion
1. El marketing o) Se ha comprendido la definicion e importancia del marketing en las empresas en | « Conoce las redes sociales, asi como Prueba escrita
2. El departamento la actualidad. su pretension. Realizacion de
de marketing p) Se han identificado los distintos tipos de marketing que las empresas pueden Organiza un departamento de actividades
3. El plan de llevar a cabo hoy en dia. marketing atendiendo a diversos Casos practicos
i i i i criterios.
marketing g) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. ! o _ Participacion en el
4. El marketing r) Se han reconocido las funciones principales del marketing. Reahz; el analisis gAFO a partir de aula, iniciativa
i . - . L unos datos aportados.
mix s) Se han analizado los distintos tipos de organizacion del departamento de P
5. La publicidad marketing. Elabora el presupuesto de un plan
6. Las relaciones t) Se comprendido la funcién del plan de marketing. de rr.n.zrketmg. ] o
publicas u) Se ha analizado la estructura del plan de marketing. Clasifica los anuncios publicitarios
7L i6n d ) o ) ] atendiendo a diversos criterios.
- La promocion de |y se han analizado las politicas que componen el marketing mix. . L
ventas. ) ) o i o Identifica las técnicas enfocadas a
8. La venta w) Si_ha_valorado la importancia de la publicidad, asi como sus caracteristicas y las relaciones publicas.
: objetivos.
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personal. x) Se han enumerado los distintos tipos de publicidad, asi como los principales Identifica las herramientas

9. la medios publicitarios. utilizadas en la promocién de

responsabilidad y) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y de la publicity. ventas.

social corporativa | 7) se han enumerado las herramientas en la promocion de ventas, asi como su Enumera las cualidades de los
importancia. vendedores.

Analiza el comportamiento de los
vendedores y de los compradores
en la venta personal.

Aprecia las ventajas que suponen la
responsabilidad social corporativa.

aa) Se ha valorado la importancia de la venta personal y analizado sus
caracteristicas.

bb) Se ha entendido el valor que le otorga a la empresa la responsabilidad social
corporativa.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacién, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicién de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada modulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.

Cada alumno debera tener una carpeta archivador y un sistema de almacenamiento digital en el que se guardaran, de forma ordenada, todas las actividades y practicas
realizadas a lo largo del curso.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

3° EVALUACION
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Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 5

Instrumentos de Evaluacion

1. El cliente

2. Las necesidades
de los clientes.

3. ;Por qué compran
los clientes?

4. ;CoOmo compran
los clientes?

5. El departamento
de atencién al
cliente.

6. El proceso de
atencién al cliente.

7. El contacto con el
publico.

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

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

I) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el
comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones.

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

n) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histoérica del
cliente.

0) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y
asesoramiento a un cliente en funcion del canal de
comunicacioén utilizado.

p) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que
se comenten en la comunicacién con el cliente/usuario.

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

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

Reconoce e identifica a distintos
tipos de clientes.

Asocia distintos tipos de
necesidades con productos o
servicios.

Conoce las distintas necesidades
segln Maslow.

Clasifica los distintos productos y
servicios segun el tipo de interés
que ocasiona su compra.

Analiza los factores internos y

externos que producen una compra.

Define y clasifica el proceso de
compra.

Identifica las funciones que realiza
el servicio posventa y la calidad que
debe tener en su dia a dia.

Identifica y clasifica las fases del
proceso de atencion al cliente.

Distingue las caracteristicas que
deben de tener las fuerzas de
ventas en la atencién al publico

Prueba escrita

Realizacién de actividades

Casos practicos

Participacién en el aula, iniciativa

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagnéstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensidn, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
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necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Cada alumno debera tener una carpeta archivador y un sistema de almacenamiento digital en el que se guardaran, de forma ordenada, todas las actividades y practicas
realizadas a lo largo del curso.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas teoricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Contenido

Criterios de evaluacion

Resultados de Aprendizaje 7

Instrumentos de
Evaluacion

1. El valor del
producto.

2. El servicio
posventa.

3. La calidad en el
servicio posventa.

4. Fases para la

gestion de la calidad.

5. Técnicas y
herramientas para la

gestion de la calidad.

6. La fidelizacion.

7. El CRM como
herramienta de
gestion.

j) Se havalorado la importancia del servicio
posventa en los procesos comerciales.

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

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

m) Se han aplicado los métodos mas
utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio posventa y los
elementos que intervienen en la
fidelizacion del cliente.

n) Se han distinguido los momentos o fases
que estructuran el proceso de venta.

0) Se han descrito las herramientas de
gestion de un servicio posventa.

p) Se han descrito las fases del
procedimiento de relacién con los
clientes.

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

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

Conoce el valor del producto como elemento fidelizador del
producto.

Identifica los distintos tipos de servicios posventa.

Clasifica los servicios posventa en instalacion, mantenimiento o
reparacion.

Identifica los servicios de atencién al cliente.

Clasifica los servicios de atencién al cliente en asesoramiento o
servicios de reclamaciones y quejas.

Conoce la calidad en el servicio posventa.

Clasifica los componentes de la calidad en interna y externa.
Determina el nivel de calidad que tiene un servicio posventa.
Conoce las fases para la gestiéon de la calidad.

Clasifica las acciones de calidad que se desempefan en un
servicio posventa.

Conoce distintas técnicas y herramientas para la gestion de la
calidad.

Conoce la fidelizacién y las causas que pueden provocarla en el
cliente,

Conoce y utiliza algunas técnicas de fidelizacion.
Identifica softwares CRM y valora sus beneficios e importancia.

Prueba escrita
Realizacién de actividades
Casos practicos

Participacién en el aula,
iniciativa, asistenciay
puntualidad, actitud e
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Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagndstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacién, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculaciéon
de cada médulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacién Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacion activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacién, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas tedricas, de razonamiento y supuestos practicos.

Resultados de Aprendizaje 6

Contenido Criterios de evaluacion Instrumentos de Evaluacion
i) Se ha interpretado la comunicacién Reconoce al consumido o usuario como individuo al que hay que Prueba escrita
La proteccion del recibida por parte del cliente. proteger. Realizacién de actividades
consumidor. J) Ze P|1an re!ajlonlado I0_§ elemelntos Identifica los derechos y deberes del consumidor. Presentacién de practicas
Las instituciones faesei %ﬂ?acorﬁcpir:gr?glnpcl:: as Concreta los derechos de los consumidores ante diversas profesionales
que nos prot-egen. interno de resolucién de situaciones. Participacion en el aula, iniciativa,
Las reclamaciones. quejas/reclamaciones. Localiza y asocia la informacion de las etiquetas en los
iacio . . . roductos.
La mediacion. k) Se han diferenciado los tipos de P o o )
El arbitraje de demanda o reclamacién. Conoce las instituciones publicas y privadas que protegen al
consumidor.
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consumo. I) Se ha gestionado la informacion Identifica las instituciones que protegen al consumidor en su
Las compras que hay que suministrar al cliente. entorno.

transfronterizas m) Se han determinado los Conoce y rellena con exactitud una hoja de reclamaciones.
documentos propios de la gestion Conoce y rellena con exactitud una solicitud de mediacion.
de consultas, quejas y
reclamaciones.

n) Se han redactado escritos de
respuesta, utilizando medios
electrénicos u otros canales de
comunicacién.

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

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

Conoce y rellena con exactitud un formulario de reclamacién
transfronteriza.

Metodologia

El planteamiento de cada unidad se iniciara con una evaluacion inicial o diagndstica con la finalidad de obtener un conocimiento real de las caracteristicas de los
alumnos, se utilizaran para ello las cuestiones que se plantean al inicio de cada unidad en el apartado «Estudio del caso», dentro de la practica profesional inicial, del
libro de texto de la editorial Editex.

A continuacidn, el profesor introducira los contenidos de la misma, proponiendo la resolucién de las actividades intercaladas entre los apartados que componen la
unidad. Posteriormente se propondra la resolucion tanto de las actividades finales como de las practicas profesionales propuestas del mismo libro de texto.

Estas actividades de aprendizaje (de forma individual y/o en grupo) pretenden propiciar la motivacion, la iniciativa y el proceso de auto aprendizaje, desarrollando
capacidades de comprensién, analisis, relacién, basqueda y manejo de la informacion e intentan, ademas, conectar el aula con el mundo real: empresas, profesionales
y organismos publicos que conforman el entorno profesional y de trabajo del alumno a quien se quiere formar.

De esta manera trataremos de asegurar la construccion de aprendizajes significativos para que los alumnos sean capaces de aprender a aprender. Por tanto, sera
necesario orientar las actividades de aprendizaje de manera que fomenten la autonomia en la adquisicion de los aprendizajes y también poner de relieve la vinculacién
de cada moédulo con el mundo del trabajo, afianzando con ello una Formacion Profesional motivadora y apropiada al perfil del titulo.

Se impulsara la participacién activa del alumnado simulando casos practicos (con la ayuda de las practicas profesionales de cada unidad del libro de Editex) sobre
cuestiones de trabajo que resulten lo mas parecidos posible a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Se utilizara una metodologia activa y
participativa, que fomente la responsabilidad del alumnado, su motivacion, su actitud positiva y sus capacidades.

Al finalizar cada unidad los alumnos deberan realizar una prueba escrita que incluye preguntas tedricas, de razonamiento y supuestos practicos.
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