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1. NORMATIVA GENERAL Y ESPECIFICA QUE ATANE AL MODULO

La legislacién aplicable para la elaboracion de presente programacion didactica es la siguiente:

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

Orden de 15 de marzo de 2012 por la que se establece el curriculo del ciclo formativo de
Grado Medio correspondiente al Titulo de Técnico en Gestion Administrativa en el ambito de la
Regién de Murcia.

Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional, es
el marco esencial para los nuevos ciclos formativos y ordena un sistema integral de formacion
profesional, cualificaciones y acreditacién creando el Sistema Nacional de Cualificaciones y
Formacidn Profesional.

Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Orgénica 2/2006, de 3
de mayo, LOMLOE regula la formacién profesional en el titulo |, capitulo V (articulos 39 a 44).
Concretamente el articulo 39.4, establece que los ciclos formativos estaran referidos al
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, de forma que el curriculo de estas
ensefianzas se ajustara a las exigencias derivadas del Sistema Nacional de Cualificaciones y
Formacidn Profesional.

Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacion general de la
formacion profesional del sistema educativo, el que desarrolla la formacion profesional en el
ambito de la LOMLOE. Ademas, establece la estructura de la norma por la que deben
establecerse los titulos de formacion profesional, asi como sus moédulos profesionales
(capitulo 1, articulos 9 y 10)..

Resolucién de 07 de junio de 2023 de la Direccion General de Centros Educativos e
Infraestructuras por la que se establece el periodo lectivo del curso escolar 2023-2024.

2. IDENTIFICACION DEL TiTULO Y DEL MODULO

El marco normativo que regula el mddulo es Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se
establece el titulo de Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas.

El Real Decreto tiene por objeto el establecimiento del titulo de Técnico en Gestion Administrativa, con
caracter oficial y validez en todo el territorio nacional, asi como de sus correspondientes ensefianzas
minimas.

El titulo de Técnico en Gestion Administrativa queda identificado por los siguientes elementos:

Denominacion: Gestion Administrativa.

Nivel: Formacion Profesional de Grado Medio.

Duracién: 2.000 horas.

Familia Profesional: Administracion y Gestion.

Referente europeo: CINE-3 (Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion).
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3. PERFIL PROFESIONAL DEL TIiTULO.

El perfil profesional del titulo de Técnico en Gestién Administrativa queda determinado por su
competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y por la relaciéon de
cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales incluidas en el titulo.

4. COMPETENCIA GENERAL.

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

5. ENTORNO PROFESIONAL.

Este profesional ejerce su actividad tanto en grandes como en medianas y pequefias empresas, en
cualquier sector de actividad, y particularmente en el sector servicios, asi como en las
administraciones publicas, ofreciendo apoyo administrativo en las tareas de administracién y gestion
de dichas empresas e instituciones y prestando atencién a los clientes y ciudadanos.

Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:
- Auxiliar administrativo.
- Ayudante de oficina.
- Auxiliar administrativo de cobros y pagos
- Administrativo comercial.
- Auxiliar administrativo de gestion de personal
- Auxiliar administrativo de las administraciones publicas.
- Recepcionista.
- Empleado de atencion al cliente.
- Empleado de tesoreria.
- Empleado de medios de pago.

6. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se relacionan a
continuacion:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas o informacion
obtenida.
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c) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa

d) Registrar contablemente la documentacién soporte correspondiente a la operativa de la
empresa en condiciones de seguridad y calidad.

e) Realizar gestiones administrativas de tesoreria, siguiendo las normas y protocolos
establecidos por la gerencia con el fin de mantener la liquidez de la organizacion.

f) Efectuar las gestiones administrativas de las &reas de seleccion y formacion de los recursos
humanos de la empresa, ajustandose a la normativa vigente y a la politica empresarial, bajo la
supervision del responsable superior del departamento.

a) Prestar apoyo administrativo en el area de gestion laboral de la empresa ajustandose a la
normativa vigente y bajo la supervision del responsable superior del departamento.

h) Realizar las gestiones administrativas de la actividad comercial registrando la documentacion
soporte correspondiente a determinadas obligaciones fiscales derivadas.

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

) Aplicar los protocolos de seguridad laboral y ambiental, higiene y calidad durante todo el
proceso productivo, para evitar dafios en las personas y en el ambiente.
k) Cumplir con los objetivos de la produccidn, actuando conforme a los principios de

responsabilidad y manteniendo unas relaciones profesionales adecuadas con los miembros del equipo
de trabajo.

1) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos
establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el ambito de su trabajo.

n) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de las relaciones laborales, de
acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente.

fi) Detectar y analizar oportunidades de empleo y autoempleo desarrollando una cultura emprendedora
y adaptandose a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones.

0) Participar de forma activa en la vida econdmica, social y cultural, con una actitud critica y
responsable.

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

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

r) Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacion.
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7. OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO

Como capacidades especificas a alcanzar con este modulo y que seran los objetivos
principales a perseguir estan que el alumno sea capaz de:

Analizar el flujo de informacién y la tipologia y finalidad de los documentos
0 comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

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

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

Comparar y evaluar los elementos que intervienen en la gestion de la
tesoreria, los productos y servicios financieros basicos y los documentos
relacionados con los mismos, comprobando las necesidades de liquidez y
financiacion de la empresa para realizar las gestiones administrativas
relacionadas.

Cumplimentar documentacién y preparar informes consultando la
normativa en vigor y las vias de acceso (Internet, oficinas de atencién al
publico) a la Administracion Publica y empleando, en su caso, aplicaciones
informaticas ad hoc para prestar apoyo administrativo en el area de gestion
laboral de la empresa.

Identificar las normas de calidad y seguridad y de prevencion de riesgos
laborales y ambientales, reconociendo los factores de riesgo y parametros
de calidad para aplicar los protocolos correspondientes en el desarrollo del
trabajo.

Reconocer las principales aplicaciones informéaticas de gestion para su uso
asiduo en el desempefio de la actividad administrativa.

Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando
su aportacién al proceso global para conseguir los objetivos de la
produccion.

El alumno ha de alcanzar una formacion polivalente con el objeto de que sepa adaptarse
a los cambios tecnoldgicos que se producen en una economia internacionalizada y sometida a
transformaciones constantes, por ello debe alcanzar una vision global e integradora del saber

profesional.
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8. CONTENIDOS GENERALES DEL MODULO

8.1. CONTENIDOS BASICOS

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:

- Elementos y barreras de la comunicacion.

- Comunicacion e informacion y comportamiento

- Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

- La organizacion empresarial. Organigramas.

- Principios y tipos de organizacion empresarial.

- Departamentos y areas funcionales tipo.

- Funciones del personal en la organizacion.

- Descripcion de los flujos de comunicacion.

- La comunicacién interna en la empresa: comunicacion formal e informal.

- La comunicacién externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

Transmision de comunicacion oral en la empresa:

- Principios basicos en las comunicaciones orales.

- Normas de informacion y atencién oral.

- Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.

- La comunicacion no verbal.

- La comunicacién verbal dentro del ambito de la empresa.

- La comunicacién telefonica.

- El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefénico. Normas para hablar correctamente
por teléfono.

- La informética en las comunicaciones verbales.

- Comunicaciones en la recepcién de visitas: acogida, identificacion, gestion, despedida.

Transmision de comunicacion escrita en la empresa:

- La comunicacion escrita en la empresa.

- Normas de comunicacion y expresion escrita.

- Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.

- La carta comercial. Estructura, estilos y clases.

- Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones Publicas.

- Medios y equipos ofimaticos y telematicos.

- El correo electronico.

- La recepcién, envio y registro de la correspondencia.

- Servicios de correos, circulacién interna de correspondencia y paqueteria.

- Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacién.

Archivo de la informacién en soporte papel e informatico:

- Archivo de la informacién en soporte papel:

+ Clasificacion y ordenacion de documentos.

+ Normas de clasificacidn. Ventajas e inconvenientes.

* Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

* Archivo de documentos. Captacion, elaboracién de datos y su custodia.

+ Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.

+ Clasificacion de la informacion.

+ Centralizacion o descentralizacion del archivo.

* El proceso de archivo.
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+ Confeccion y presentacién de informes procedentes del archivo.

* La purga o destruccion de la documentacion.

* Confidencialidad de la informacion y documentacion.

- Archivo de la informacién en soporte informatico:

* Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

* Estructura y funciones de una base de datos.

* Procedimientos de proteccion de datos.

* Archivos y carpetas.

+ Organizacion en carpetas del correo electronico y otros sistemas de comunicacion telematica.
Reconocimiento de necesidades de clientes:

- Concepto e identificacion del cliente: el cliente interno; el cliente externo.
- El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

- Elementos de la atencion al cliente: entorno, organizacién y empleados.
- Fases de la atencion al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la despedida.
- La percepcién del cliente respecto a la atencion recibida.

- La satisfaccion del cliente.

- Los procesos en contacto con el cliente externo.

Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:

- El departamento de atencion al cliente. Funciones.

- Valoracion del cliente de la atencion recibida: reclamacion, queja, sugerencias, felicitacion.
- Elementos de una queja o reclamacion.

- Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.

- El consumidor.

- Instituciones de consumo:

- Normativa en materia de consumo:

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.

- Tramitacion y gestion.

Potenciacion de la imagen de la empresa:

- El marketing en la actividad econdmica: su influencia en la imagen de la empresa.
- Naturaleza y alcance del marketing.

- Politicas de comunicacion.

* La publicidad: Concepto, principios y objetivos.

* Las relaciones publicas.

+ La Responsabilidad Social Corporativa.

Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente:

- La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
- Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.

- Procedimientos de control del servicio.

- Evaluacion y control del servicio.

- Control del servicio postventa.

- La fidelizacion del cliente.
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9. PROGRAMACION DE AULA: SECUENCIACION DE LAS UNIDADES DIDACTICAS.

Los contenidos de este Modulo se dividen en unidades de Trabajo para sistematizar
la adquisicion de conocimientos y capacidades por el alumno. El tiempo dedicado a cada una
de estas unidades de trabajo es variable.

Los titulos que se atribuyen a las unidades de trabajo de este mddulo de
Comunicacion empresarial y atencion al cliente son:

Unidad de Trabajo n° 1:

Empresa y comunicacion.

Unidad de Trabajo n° 2:

Comunicacion empresarial

Unidad de Trabajo n° 3:

Comunicacion telefénica

Unidad de Trabajo n° 4:

Comunicaciones escritas

Unidad de Trabajo n° 5:

Tratamiento de la correspondencia y la paqueteria
Unidad de Trabajo n° 6:
Archivo y clasificacion de documentos

Unidad de Trabajo n® 7:

Deteccion de las necesidades del cliente y de su satisfaccion
Unidad de Trabajo n° 8:
Atencion de quejas y reclamaciones
ni Trabajon°9:

Potenciacion de la imagen empresarial.
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10. RESULTADOS DE APRENDIZAJE, CRITERIOS DE EVALUACION Y CONTENIDOS POR
UNIDAD DE TRABAJO.

UNIDAD 1: Empresay comunicacion
1. Resultados de aprendizaje.

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

2. Criterios de evaluacion.

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

b) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion.

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

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

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

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

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

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

3. Contenidos.

-Empresa

-Estructura organizativa de la empresa
-Organigrama

-Informacién en la empresa.

-Proceso de comunicacion

-Etapas y tipos de comunicacion
-Comunicacion interna en la empresa
-Comunicacion externa
-Comunicacion efectiva

-Barreras de la comunicacion

UNIDAD 2: Comunicacion presencial

1. Resultados de aprendizaje.

Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.
2. Criterios de evaluacion.
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a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

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

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

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

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

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

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

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

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

3. Contenidos.

-Comunicacion oral

- Criterios de calidad en la comunicacion presencial
-Elaboracién del mensaje

-Situaciones y técnicas de la comunicacién presencial
-Comunicacién en la recepcion de visitas
-Habilidades sociales

-Normas de protocolo en la empresa

.Comunicacién no verbal

UNIDAD 3: Comunicacion telefonica
1. Resultados de aprendizaje.

Recepciona, procesa y transmite informacion de forma oral en las
comunicaciones telefénicas.

2. Criterios de evaluacion

a) Se ha elaborado el mensaje verbal de manera concreta y precisa, valorando las
posibles dificultades en su transmisién en las comunicaciones telefénicas.

b) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal
mas adecuado en las comunicaciones telefonicas.

C) Se ha utilizado equipos de telefonia aplicando las normas basicas de uso.

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

e) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo,

adaptando la actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.
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f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados en las comunicaciones
telefonicas.

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

3. Contenidos

- Proceso de comunicacién telefonica

- Usos usos habituales del teléfono en la empresa

- Expresion verbal y no verbal al teléfono

- Protocolo en las llamadas telefénicas

- Centralitas telefonicas

- Equipos y medios en las comunicaciones telefonicas

UNIDAD 4: Comunicaciones escritas
1. Resultados de aprendizaje.

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

2. Criterios de evaluacion.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

k) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacién, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).
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3. Contenidos

- Comunicacion escrita

- Normas de redaccion de documentos

- Documentos de comunicacion interna

- Documentos de comunicacion externa

- Soportes para elaborar y transmitir documentos

- Canales de transmission escrita de informacién

- Herramientas de busqueda de informacion

- Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos

UNIDAD 5: Tratamiento de la correspondencia y la paqueteria
1. Resultados de aprendizaje.

Transmite, recepciona y procesa las comunicaciones internas y externas de la empresa y
de la Administracion Publica.

2. Criterios de evaluacion

a. Se han identificado las tareas que hay que realizar en el tratamiento de la
correspondencia y paqueteria en las empresas e instituciones publicas.

b. Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de

C. correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional.

d. Se han identificado los distintos medios para realizar el envio de la
correspondencia y paqueteria, determinando su coste y tiempo de envio.

e. Se han descrito las funciones y procedimientos basicos relativos a los medios
telematicos utilizados en el tratamiento de la correspondencia y paqueteria.

f. Se ha aplicado correctamente la normativa sobre proteccion de datos y
conservacion de documentos establecida para las empresas e instituciones publicas y
privadas.

3. Contenidos

- Circulacién de la correspondencia

- Correspondencia de entrada

- Correspondencia de salida

- Procedimientos con la Administracion publica

- Servicios de correos

- Compafiias de mensajeria

- Medios telematicos: funciones y procedimientos
- Normas de seguridad y confidencialidad
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UNIDAD 6: Archivo y clasificacion de documentos
1. Resultados de aprendizaje

Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los trdmites administrativos.

2. Criterios de evaluacion

a) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacidn que se pueden aplicar
en una empresa o institucion, asi como los procedimientos habituales de registro,
clasificacion y distribucion de la informacion en las organizaciones.

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

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

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

e) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacién
digital.

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

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

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

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

3. Contenidos.

- Archivo en la empresa.

- Tipo de archivos empresariales.

- Sistema de clasificacién de documentos.
- Archivo de documentos en papel

- Archivo informatico de datos.

- Soporte y materiales de archivo

- Proteccién de la informacion: la LOPD.
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UNIDAD 7: DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y DE SU
SATISFACCION

1. Resultados de aprendizaje.
Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

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

2. Criterios de evaluacion.

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

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

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

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

p) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los
procesos comerciales.

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

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

S) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad

del servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.
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3. Contenidos.

- El cliente y su importancia para la empresa

- Motivaciones y necesidades del cliente

- Proceso de decision de compra del cliente

- Elementos de la atencién al cliente

- Departamento de atencién al cliente

- Comunicacion y asesoramiento en la atencién al cliente
- Satisfaccion y calidad

- Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente

UNIDAD 8: ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
1. Resultados de aprendizaje.

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

2. Criterios de evaluacion.

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.
b) Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente.

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

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucién de
quejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacién que hay que suministrar al cliente.
f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y
reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios
electronicos u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor.

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

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

3. Contenidos.

-Valoracién de la atencion recibida

- Consumidor y su proteccion

- Consumidor y Administracién

- Reclamaciones

- Gestion empresarial de las reclamaciones

- Resolucion de una reclamacién ante la Administracion
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UNIDAD 9: POTENCIACION DE LA IMAGEN EMPRESARIAL

1. Resultados de aprendizaje.
Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas
del marketing.

2. Criterios de evaluacion.

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.

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

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing.
e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de
la empresa.

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

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

3. Contenidos
Funcién commercial de la empresa
Marketing: concepto y niveles de desarrollo
Implantacién del plan de marketing
Producto y sus estrategias
Precio y sus estrategias
Precio y sus estrategias
Acercamiento fisico al cliente: la distribucién
Estrategias de comunicacion con el cliente
Imagen y cultura de empresa
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11. DISTRIBUCION TEMPORAL
Para la imparticion de los contenidos de este modulo contamos con 130 horas. Estas
horas se distribuiran a razon de 4 horas semanales. Dependiendo de la complejidad y la
necesidad de realizar mas 0 menos casos practicos en cada unidad de trabajo:
Distribucion para el primer trimestre:
Unidad de Trabajo_n° 1.

Unidad de Trabajo_n° 2.

Unidad de Trabajo n° 3.

Distribucion para el segundo trimestre:
Unidad de Trabajo n° 4
Unidad de Trabajon°5

Unidad de Trabajo n° 6

Distribucion para el tercer trimestre:
Unidad de Trabajo n°7
Unidad de Trabajo n° 8

Unidad de Trabajo n°9
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12. METODOLOGIA

Principios

Entendemos el aprendizaje como un proceso, dentro de la concepcidn constructivista y del
aprendizaje significativo. En este sentido, planteamos como principios metodolégicos los
siguientes:

0 Se debera partir de las capacidades actuales del alumno, evitando trabajar por
encima de su desarrollo potencial.

o El alumno debera ser el protagonista y el artifice de su propio aprendizaje. Se
tratard de favorecer el aprendizaje significativo y se promovera el desarrollo de la
capacidad de “aprender a aprender’, intentando que el alumno adquiera
procedimientos, estrategias y destrezas que favorezcan un aprendizaje significativo
en el momento actual y que ademas le permitan la adquisicién de nuevos
conocimientos en el futuro.

0 Se propiciara una vision integradora y basada en la interdisciplinariedad, donde
los contenidos se presentaran con una estructura clara, planteando las
interrelaciones entre los distintos contenidos del mismo médulo y entre los de éste
con los de otros mddulos.

0 Ya que el aprendizaje requiere esfuerzo y energia, deberemos procurar que el
alumno encuentre atractivo e interesante lo que se le propone. Para ello, hemos de
intentar que reconozca el sentido y la funcionalidad de lo que aprende.
Procuraremos potenciar la motivacion intrinseca (gusto por la materia en si
misma porque las actividades que proponemos susciten su interés), acercando las
situaciones de aprendizaje a sus inquietudes y necesidades y al grado de
desarrollo de sus capacidades.

Estrategias y técnicas

- La metodologia aplicada deberd ser activa, de manera que el alumno no sea
unicamente receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, investigue,
construya, etc. En este sentido, propiciaremos a través de las actividades el anélisis y la
elaboracion de conclusiones con respecto al trabajo que se esta realizando.

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didacticas que existen destacamos las
siguientes:
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Se partira de los conocimientos previos del alumno, formales o no, para construir el
conocimiento la materia.

e | asimulacion sera una herramienta de gran utilidad.

Se promovera el trabajo en equipo, buscando favorecer la cooperacion y el desarrollo
de la responsabilidad en los alumnos.

Las actividades formativas tendran como objetivo la funcionalidad y la globalizacion
de los contenidos.

Se tratara el error como fuente de aprendizaje, teniendo en cuenta que a partir del
reconocimiento, analisis y correccion de éste se puede mejorar.

Técnicas para la adquisicion de nuevos contenidos:

Exposicion-presentacion de cada una de las unidades.
Exploraciones bibliograficas y normativas.

Discusion en pequefio/gran grupo.

Resolucion de actividades y casos practicos.
Exposicion de los trabajos realizados.

Utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion.

Tipologia de las actividades

En cada una de las unidades de trabajo se proponen actividades de comprension, analisis,

relacion,

consolidacion y aplicacion. Para su secuenciacion se ha respetado el orden de

exposicion de los contenidos y se ha tenido en cuenta el grado de dificultad.

12.1. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS.

Recortes de prensa diaria, local, semanal, nacional.

Internet;

Libro de texto recomendado. Comunicacién Empresarial y Atencion al cliente. Ed.
McGraw-Hill.

Bibliografia

Videos.

Cuaderno del alumno/a y carpeta para documentos y supuestos practicos.
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13. CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION.
13.1. CRITERIOS DE EVALUACION.

Principios

La evaluacion de este modulo y de sus componentes formativos se realizara a lo largo de todo el
proceso de aprendizaje, siguiendo tres fases:

1. Evaluacion inicial, al comienzo de cada unidad, para preparar la situacion de partida,
ajustando los disefios en funcion de las necesidades. Para llevar a cabo esta tarea
haremos uso de la observacion a través de dialogos y entrevistas.

2. Evaluacién procesual con intencién formativa, que se llevara a cabo durante todo el
proceso de ensefianza-aprendizaje. Supondra recoger datos y llevar un seguimiento
continuo de las actividades de los alumnos. Se evaluaran procedimientos, conceptos
y actitudes.

3. Evaluacion final con intencién sumativa, al final del proceso, analizando las

desviaciones entre los objetivos programados y los resultados obtenidos e intentando
buscar solucién a los problemas surgidos.

Técnicas

Pruebas orales y escritas: cuestionarios, resolucion de problemas y supuestos practicos,
etc.

Observacion directa e indirecta: cuadernos de clase, trabajos individuales o en grupo,
debates, exposiciones, etc.

Instrumentos

Los procedimientos e instrumentos de evaluacion de recogida de informacion para la
evaluacién del aprendizaje que se utilizaran, seran los siguientes:

- Seguimiento del trabajo que el alumno desarrolla en el aula, que se realizara a través del
cuaderno del profesor y/o plataforma Moodle

- Grado de implicacidn y participacion del alumno en las puestas en comun sobre diferentes
ejercicios practicos que se planteen, donde observaremos el grado de maduracion y el interés

hacia el contenido del médulo.

- La aplicacion de pruebas especificas sobre cuestionarios teéricos
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- Pruebas objetivas sobre supuestos préacticos, de calculo e interpretacion de resultados.
- Nivel de participacion el alumno en la resolucion de trabajos de investigacion realizados
individualmente dejando constancia de su capacidad de trabajo en equipo de forma

coordinada.

- Los debates y exposiciones orales que permitirdn observar y obtener informacién sobre
aspectos actitudinales, de integracion y actuacion social.

Indicadores

= Participacion en las actividades realizadas en el aula.
= Asistencia y puntualidad.
= Respeto hacia los compafieros y profesores.
= Valoracion de sus propios aprendizajes.
= Desarrollo de la capacidad de analisis y el sentido critico.
Para la calificacion del modulo se tendréa en cuenta todos los instrumentos de evaluacién
realizados en cada unidad de trabajo, tanto pruebas especificas de evaluacion, como trabajos

individuales o de grupo, como la valoracion de las actividades de ensefianza-aprendizaje
realizadas en el desarrollo de cada UT.

Aquel alumno que durante la evaluacion no ha presentado las actividades y trabajos
requeridos en cuatro ocasiones pierde el derecho a las pruebas parciales de la evaluacion, pues no
tienen sentido su evaluacidn continua, pues no hay un trabajo diario continuado.

Si el alumno suspende las pruebas especificas, podra realizar una prueba de recuperacion
al finalizar cada evaluacion.
13.2 CRITERIOS DE CALIFICACION.

La evaluacién sera el resultado de cuantificar en qué grado se han cumplido los
indicadores representativos que se corresponden con los apartados anteriores, valorados de 1 a
10.

Para obtener la calificacion global de cada evaluacién trimestral se tendra en cuenta los
siguientes criterios:
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La calificacion global de la evaluacion trimestral es el resultado de aplicar la media
ponderada a las notas particulares de todos los grupos de calificacion.

Las ponderaciones a aplicar a cada grupo de calificaciones son las siguientes:

Pruebas especificas de evaluacion en un 70 %, debiendo obtener como minimo la
calificacion de 4 para poder hacer media.
Resolucién de ejercicios y cuestiones en un 20%.

Observacion del trabajo del alumno en un 10%.

RECUPERACION DEL MODULO PARA
ALUMNOS DE SEGUNDO CON

MATERIAS PENDIENTES

Para los alumnos/as que no hayan superado el
modulo en las convocatorias ordinarias y lo
tengan pendiente para el curso siguiente, se le
aplicaran los mismos criterios de calificacion
que al resto de alumnos que cursan en primera
convocatoria.

Deberan subir todas las tareas solicitadas a la

plataforma que se les indique .
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El alumnado debera presentar aquellos trabajos que con caracter obligatorio sean
fijados para cada una de las evaluaciones. Las actividades de clase tendran caracter
obligatorio y podran ser solicitadas tanto para su revision en borrador, antes de corregirlas,
como para su entrega en limpio, una vez corregidos los ejercicios en clase. La parte
correspondiente a la observacion del alumno/a podra afiadirse a la resolucién de ejercicios y
tareas en situaciones en que sea aconsejable (en tiempo y forma e interés).

Para tener una valoracién positiva de cada una de las tres evaluaciones, sera
necesario que el alumno obtenga, al menos, la mitad de las puntuaciones en cada uno de
los apartados.

Por cada falta de ortografia el alumno vera disminuida su calificacién, en una
prueba objetiva, a razon de menos 0,25 por cada una de ellas hasta 3 de maximo.

Los alumnos que copien en los exdmenes seran calificados con cero.

La calificacién final del mddulo se obtiene mediante la media ponderada de las
calificaciones particulares de cada grupo de calificacion obtenidas a lo largo de todo el curso.

La asistencia regular a las clases y actividades programadas es un requisito
imprescindible para la evaluacion y calificacion continuas. En esta linea, la expresion
asistencia regular y sus efectos sobre la evaluacién continua se pueden especificar en los
siguientes términos:

La falta de asistencia a clase de modo reiterado puede provocar la imposibilidad de la
aplicacién correcta de los criterios de evaluacién y la propia evaluaciéon continua. El
porcentaje de faltas de asistencia, justificadas e injustificadas, que originan la
imposibilidad de aplicacion de la evaluacién continua se establece en el 30% del total de
horas lectivas de la materia.

Las situaciones extraordinarias de alumnos, enfermedad o accidente propio o de
familiares, asistencia y cuidados de estos o cualquier otra de suficiente gravedad, que
impidan la asistencia con regularidad a las clases, seran estudiadas por el equipo
educativo del curso, quien determinara las reglas de actuacion.

Aquellos alumnos que teniendo conocimiento del dia y hora de realizacion de una prueba
objetiva no acudan a la misma deberan, para poder realizarla en otra fecha, justificar la
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inasistencia de manera documental segun supuestos y procedimientos fijados en el
Reglamento de Régimen Interno. La repeticién de las pruebas se realizard de manera
conjunta al final de cada evaluacion.

Las pruebas escritas se responden de forma individualizada.

Tanto la_solicitud y/o prestacién de ayuda a otros examinandos durante la
realizacion de pruebas escritas como el uso de materiales y medios de apoyo, con
independencia de cual sea su soporte, que no hayan sido autorizados expresamente por
el profesor para la realizacion de las pruebas, conllevan la calificacion de cero en el
examen.

14. ACTIVIDADES DE RECUPERACION

El dia antes de cada prueba de evaluacion se dedicara a resolver todo tipo de
dudas puntuales referentes a la materia en cuestién. Asimismo, las pruebas detectaran
aquellos resultados de aprendizaje no alcanzados, que deban ser recuperados, asi como
el modo de su tratamiento: individual o colectivo, aclaracion conceptual o realizacion de
gjercicios, etc.

Dado el caracter continuo de la evaluacién, la recuperacion de los bloques
pendientes por aquellos alumnos que no hayan alcanzado los minimos exigibles, se
realizara con la obtencién de los objetivos en las siguientes unidades y la realizacion de
actividades de recuperacion propuestas por el profesor sobre los bloques pendientes.

Dichas actividades de recuperacion consistiran en la realizacion y entrega por el
alumno de los trabajos y actividades realizadas durante la evaluacion, si en su dia no las
realizo, asi como otras actividades especificas de recuperacién y la realizaciéon de una
prueba especifica de recuperacion, aplicandose los mismos valores porcentuales a los
indicadores mencionados en el apartado anterior. Se pondra, no obstante, especial interés
en los niveles de esfuerzo y participacion desarrollados por el alumno, asi como la
adecuada evolucién del alumno a lo largo del curso.

En el supuesto de que la evaluacion final fuera negativa, a juicio del profesorado
responsable de impartir el ciclo formativo se determinara aquel o aquellos alumnos que
aun estan en condiciones de presentarse a una evaluacion ordinaria de recuperacion.
Dichos alumnos deberan presentar, antes de acceder a dichas pruebas, los trabajos que
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se sefialen como tareas de recuperacion a realizar antes de celebrarse la prueba. En
dichas actividades se evaluaran los siguientes aspectos:

- Que el alumno presente totalmente acabadas y resueltas las actividades que se
sefialen.

- Limpieza y pulcritud a la hora de presentar los trabajos escritos.
- La correcta solucion de los trabajos y actividades sefialadas.
Las pruebas especificas de evaluacién ordinaria de recuperacion consistiran en un
ejercicio escrito tedrico-practico en el que se buscara el nivel de logro de los contenidos

minimos del modulo.

La calificacion final de la evaluacién ordinaria de recuperacion se determinara con
los mismos criterios de calificacion aplicados durante el curso.

15. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES.

Visitas a empresas, ferias, seminarios y demés eventos relacionados con la actividad
empresarial.

16. MEDIDAS PARA ESTIMULAR EL INTERES Y EL HABITO DE LA LECTURA Y LA
CAPACIDAD DE EXPRESARSE CORRECTAMENTE.

Para estimular el interés y el habito de la lectura se recomendara la lectura de
articulos de prensa y noticias sobre temas relacionados con los contenidos objeto de
estudio, para ser resumidos y comentados después con la finalidad de que los alumnos
realicen lecturas comprensivas y sepan expresarse correctamente.
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17. ALUMNOS CON DIFICULTADES DE APRENDIZAJE

El alumnado con necesidades educativas especiales (ACNEE) debe de estar
convenientemente diagnosticado por el Departamento de Orientacién. Me basaré en ese
diagndstico para establecer las adecuadas adaptaciones curriculares. Sera necesario
realizar:

1. Evaluacion inicial, por la que se procurara detectar cual es el problema de
aprendizaje concreto que presenta el alumno, es decir, determinar qué es lo que no
consigue realizar dentro del trabajo escolar y, en funcion de ello, determinar el objetivo a
cubrir por él. Como instrumento se pueden utilizar pruebas escritas mediante cuestionarios
sencillos, entrevistas v, si es necesario, la ayuda de especialistas.

2. Propuesta curricular, por la que se trata de poner los medios para lograr los
objetivos propuestos. Sera necesario utilizar una metodologia activa que potencie la
participacion, proponiendo al alumno las realidades concretas unidas a su entorno,
propiciando el trabajo en grupo y favoreciendo su participacion en los debates previstos.

Al mismo tiempo, se pueden proponer dos tipos de actividades: la primera comun
para todo el alumnado y la segunda, diferente, segun el grado de consecucion de los
objetivos propuestos, facilitando asi la graduacion de contenidos en orden creciente de
dificultad.

3. Evaluacion sumativa, con la que se pretende saber si se han alcanzado los
objetivos propuestos.

En definitiva, habra que valorar el avance detectado y la consecucion de los objetivos
sefialados para el alumno/a con problemas concretos de aprendizaje.

18. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

En relacién a este apartado se atendera a lo especificado en la programacion general del
departamento.
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19. PROCEDIMIENTOS QUE PERMITAN VALORAR EL AJUSTE DE LA PROGRAMACION Y
LOS RESULTADOS

Para valorar la adecuacion entre los contenidos programados y los resultados
obtenidos con los alumnos al final de cada trimestre el profesor de cada médulo rellenara
una ficha para evaluar si se corresponden 0 no los objetivos conseguidos con los
propuestos y analizar las desviaciones.
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