Programacion
COMUNICACION
EMPRESARIAL
Y
ATENCION AL CLIENTE

CFGM GESTION ADMINISTRATIVA

I.E.S. PEDRO DE TOLOSA SAN MARTIN DE
VALDEIGLESIAS. MADRID.

2016/2017
INDICE



1. Objetivos. 3
3. Contenidos. 3
4. Metodologia y estrategias didacticas. 4
5. Procedimientos e instrumentos de evaluacion.
6
6. Criterios de evaluacion. 7
7. Criterios de calificacion. 12
8. Contenidos y criterios de evaluacion minimos exigibles.
15
9. Recursos didacticos.
16
10. Atencidn a la diversidad y adaptaciones curriculares.
17
11. Estrategias de animacion a la lectura y el desarrollo de la expresion
oral y escrita. 17
12. Utilizaciéon de las TIC. 18
13. Actividades de recuperacion para los alumnos con materias | 18
pendientes.
14. Actividades complementarias y extraescolares.
19
15. Estructura de las pruebas extraordinarias de septiembre.
19
16. Sistemas de informacién del departamento a los alumnos y sus | 19
padres o tutores.
17. Evaluacion de la préactica docente. 20
IES Pedro de Tolosa Departamento: Administracién Curso 2016/2017
Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente CICLO: Gestion Administrativa

2



1. OBJETIVOS

Los objetivos generales, recogidos en el articulo 9 del RD 1631/2009, en relacion
directa o indirecta con este médulo son los siguientes:

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

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

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

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

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

e Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica 0 escrita,
adecuandolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen
empresarial o institucional para desempefiar las actividades de atencién al
cliente/usuario.

e Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento,

reconociendo otras practicas, ideas o creencias, para resolver problemas y
tomar decisiones.

3. ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE LOS CONTENIDOS

La carga horaria de este modulo se repartira en blogues de, como maximo, 2
horas. El fin es disponer de varias horas seguidas para contar con el tiempo
suficiente de proponer, realizar y corregir supuestos y ejercicios. Del mismo modo,
esa distribucion horaria permitira acceder a los programas y equipos informéaticos,
visualizar filmaciones y escuchar registros sonoros preparados exclusivamente
para la parte de comunicacion no verbal y telefonica.
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La secuenciacion de los contenidos que se programan por evaluacion son:

Primera evaluacion:
- Unidades didacticas: 1-2-3-4

Segunda evaluacion:
- Unidades didacticas: 5-6-7-8

Tercera evaluacion:
- Unidades didacticas: 9-10-11-12

4. METODOLOGIA Y ESTRATEGIAS DIDACTICAS

Segun el articulo 42.3 de la Ley Orgéanica 2/2006 (LOE):

“La formacion profesional promoverd la integracion de contenidos cientificos,
tecnolégicos y organizativos y garantizard que el alumnado adquiera los
conocimientos y capacidades relacionadas con las areas establecidas en la
disposicion adicional tercera de la Ley 5/2002 de 19 de junio, de las
Cualificaciones y de la Formacion 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
ordenacion general de la formacion Profesional:

“La metodologia didactica de las ensefianzas de formaciéon 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 profesional correspondiente”.

Por ello, en este médulo se aplicaran métodos de aprendizaje basados en:

» Exposicidn, analisis y estudio de los contenidos de caracter teorico.

» Planteamiento y resolucion de situaciones laborales basadas en la
realidad, que incluyan aplicacion de técnicas y métodos de comunicacion
empresarial en todas su modalidades: orales, escritas, presenciales, etc.

» Analisis y elaboracion de documentos cuyo objetivo sea la comunicacion,
tanto en el ambito externo como interno.

» Tratamiento de la documentacién, organizacion y archivo de acuerdo a
diversos criterios.

» Desarrollo de relaciones humanas en el entorno de trabajo: protocolo de
atencion y tratamiento de visitas, asi como atencién a clientes.

» Aplicacion de técnicas de comunicacion para el manejo de situaciones de
conflicto en relacién con clientes (quejas, reclamaciones, etc.)

» Busqueda y recogida de informacion por parte del alumno de la
documentacion relacionada con los supuestos que se planteen.
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» Busqueda y consulta de informacién sobre los contenidos del programa, en
textos informativos (periédicos y revistas de caracter econémico) asi como
en textos legales relacionados con el contenido del médulo.

» Participacién continla y activa del alumnado de manera que sea el
protagonista de su propio aprendizaje.

» Resolucion de supuestos globales relacionados con la gestion de las
comunicaciones empresariales.

El contenido del modulo se impartird relacionado con el modulo Tratamiento
Informético de la Informacién, en el que se adquieren conocimientos sobre
procesadores de textos, herramienta imprescindible en la confeccién de la
mayoria de los documentos.

Para ello se trabajaran ambos maédulos de forma coordinada para que cuando el
alumno sea capaz de manejar con soltura la herramienta informatica, pueda
aplicarla en la elaboraciéon de los documentos contemplados en este médulo.

El proceso de ensefianza-aprendizaje esta basado en la realizacién de una serie
de actividades de aprendizaje, de forma individual y en grupo, que pretende
potenciar la iniciativa del alumnado y el proceso de autoaprendizaje desarrollando
capacidades de comprension y analisis, de relacion y de blusqueda y manejo de la
informacion y que intentan conectar el aula con la exigencias del entorno laboral.

Se trata de plantear y enfrentar al alumnado a la simulacion de casos practicos lo
mas cercanos a la realidad y que estaran abiertos a las aportaciones de los
propios alumnos, fruto de sus propios conocimientos, experiencias o
planteamientos.

El profesor limitara al maximo su tiempo de exposicion tedrica o el dictado de
notas.

Se han de desarrollar capacidades de comprension, busqueda y manejo de la
informacion, apoyandose estas sobre las orientaciones dadas, bien de forma
individual o en grupos.
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5. PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION DEL
APRENDIZAJE DE LOS ALUMNOS

Las actividades o métodos que utilizaremos para la evaluacion son:

o

Resolucién de ejercicios practicos propuestos en clase.

. Respuesta oral a preguntas formuladas por el profesor a la vista de

un trabajo presentado por el alumno.

Realizacion de pruebas tedrico-practicas.

d. Presentacion de los documentos realizados con la aplicacion
informética.

e. Exposicion sobre la resolucion de los supuestos practicos.

O

o

Las pruebas tedrico-practicas seran al menos una por trimestre, con el fin de
evaluar objetivamente los conocimientos adquiridos. Se evaluara el nivel de
conocimientos, y la progresion de su aprendizaje.

Se propondran en las unidades didacticas ejercicios practicos, escritos y/o orales
gue seran progresivos en dificultad.

En algunos ejercicios practicos propuestos se dispondra de un tiempo
determinado para su realizacion con el fin de comprobar que los alumnos
obtienen la correccion, precision, limpieza y organizacion, en un tiempo minimo de
realizacion, del mismo modo que deberan realizarlo en la empresa en un futuro,
en definitiva se valorara la calidad profesional del trabajo.

Se comprobara el cumplimiento de los plazos fijados para la entrega de los
ejercicios practicos.

En los trabajos practicos y tedricos se valorara la resolucién o correccion, en su
caso, la limpieza, el orden, la buena presentacion y el cumplimiento de las normas
dadas para su elaboracion.

El instrumento mas valioso sera el cuaderno del profesor, donde se anotaran las
apreciaciones que se han obtenido y las actitudes observadas, ademés de las
calificaciones de los controles efectuados.

Los controles realizados seran el instrumento mas objetivo del proceso de
evaluacion del alumno.

Aquellos alumnos con un namero de faltas de asistencia a clase igual o mayor a
26 perderan el derecho a evaluacién por el procedimiento ordinario, debiendo
entregar los trabajos que se les puedan proponer y realizar, una prueba Unica en
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junio basada en los contenidos que seran los impartidos durante el curso, se
calificara entre 1y 10, y para superarla habra que obtener al menos un 5.

6. CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacion, asociados a los resultados de aprendizaje, son los
siguientes:

1.- Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura
e imagen de la empresay los flujos de informacién existentes en ella.
Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)

f)
)

h)

Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.

Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

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

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

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

Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.
Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama
funcional.

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

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

2.- Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y
costumbres socio profesionales habituales en la empresa.
Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)

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

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

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

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

IES Pedro de Tolosa Departamento: Administracién Curso 2016/2017

Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente CICLO: Gestion Administrativa

7



f)
9)

h)

)

Se ha elaborado el mensaje oral, de manera concreta y precisa,
valorando las posibles dificultades en su trasmision.

Se ha utlizado el léxico y expresiones adecuadas al tipo de
comunicacién y a los interlocutores.

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

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

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

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

3.- Trasmite informacidn escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes
tipos de documentos propios de la empresay de la Administracién Publica.
Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

h)

)

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

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

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

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

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

Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas
ortograficas y sintacticas en funcién de su finalidad.

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

Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de texto
0 autoedicion.

Se han cumplimentado los libros registro de entrada y salida de
correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional.
Se han aplicado las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

4.- Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los
criterios de eficienciay ahorro en los tramites administrativos.
Criterios de evaluacion:
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f)
)

h)

)

Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos
gue se persiguen.

Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacién que se
pueden aplicar, asi como los procedimientos habituales de registro,
clasificacion y distribucion de la informacion en las organizaciones.

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

Se han identificado las principales bases de datos, su estructura y
funciones.

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

Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la
documentacion digital.

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

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la
documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él.
Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la
informacion, asi como la normativa vigente.

Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R.

5.- Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de
comunicacion.
Criterios de evaluacion:

a)

b)

f)
g)
h)

)

Se han desarrollado las técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de
atencidén/asesoramiento.

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

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

Se ha identificado el comportamiento del cliente.

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

Se ha obtenido, en su caso, la informacion histdrica del cliente.

Se ha adaptado la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.
Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y
asesoramiento a un cliente en funcion del canal utilizado.

Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

IES Pedro de Tolosa Departamento: Administracién Curso 2016/2017

Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente CICLO: Gestion Administrativa

9



6.- Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando
la normativa vigente en materia de consumo.
Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e)
f)
9)
h)

)
)

Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente.
Se ha interpretado la comunicacion recibida del cliente.

Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

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

Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al
cliente.

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

Se ha cumplimentado un escrito de respuesta utilizando medios
electrénicos u otros.

Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.

Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

Se han identificado los tipos de demanda o reclamacion.

7.- Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos
y herramientas del marketing.
Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

)

Se ha identificado el concepto de marketing.

Se han reconocido las funciones principales del marketing.

Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

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

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

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

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

8.- Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando
los estandares establecidos.
Criterios de evaluacion:

h)

)

Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio
al cliente.
Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.
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j) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del
servicio.

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

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

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

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

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

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

gq) Se han descrito los métodos mas utilizados en el control de calidad del
servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.

En todas las actividades han de estar presentes los planteamientos
metodoldgicos, los medios y los recursos con que se cuenta y los criterios
gue se van a considerar que, ademas de los resefiados anteriormente, se
destacan los siguientes:

Adecuacion de la expresion oral espontanea y reflexiva, organizando
coherentemente las ideas y la estrategia de argumentacion discursiva.

Aplicacion de las normas linglisticas de acentuacion, puntuacion, ortografia,
construccion gramatical en la expresion escrita hecha con precision, claridad
y organizacion.

Andlisis de las labores realizadas tanto individualmente como en grupo y
colaboracion en las intervenciones en debates, exposiciones o coloquios.

Segun estas bases, se_evaluara negativamente al alumno la evaluacion
ordinaria si no cumple con uno o mas de los siguientes requisitos:

v' Presentacién de todos los ejercicios propuestos en los plazos fijados
(salvo que se presente justificante médico o de organismo oficial que
demuestre la imposibilidad del cumplimiento de los plazos).

v" Presentacioén a los controles de evaluacion.

v' Segun el articulo 15 del decreto 15/2007 que regula la convivencia en los
centros escolares, y tal y como establece en el Reglamento de Régimen
Interior, el alumno que supere el 15% de las horas curriculares de este
modulo (26 horas) tendrd que someterse al procedimiento extraordinario
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de evaluacion establecido para estos casos, ya que sus faltas de
asistencia de modo reiterado impide la normal aplicacion de los criterios
normales de evaluacion.

v' Demostrar suficientemente poseer las actitudes propias de su perfil
profesional.

En las convocatorias extraordinarias, se evaluara negativamente al alumno si
no cumple con los siguientes requisitos:

v' Presentacién de todos los ejercicios propuestos y no presentados durante
el curso en los plazos fijados o de aquellos que se puedan proponer para
la recuperacion.

v' Presentacién a la prueba propuesta para esta convocatoria, que
consistira en la resolucion de supuestos practicos basados en los
contenidos programados para las tres evaluaciones ordinarias.

A patrtir del cumplimiento de estos criterios procedera la calificacion de la
evaluacion o convocatoria.

7. CRITERIOS DE CALIFICACION

A lo largo del curso escolar se realizaran tres evaluaciones. La calificacion del
alumno sera la nota media ponderada de las siguientes variables siempre que
cada una de ellas haya sido superada con nota igual 0 mayor que cinco:

O Trabajos individuales y/o en grupo.

O Resolucién de pruebas individuales tedricas y/o practicas: se valorara
la capacidad del alumno para desarrollar conceptos, procesos Yy
operaciones de la materia con contenidos tedricos y practicos, ademas de
la presentacion y expresion escrita utilizando la terminologia especifica de
la materia.

Las pruebas, ya sean tedricas o practicas se valoraran sobre diez puntos, siendo
necesario conseguir una calificacibn minima de cinco puntos en cada una de ellas
para ser superadas. La nota sera la media del conjunto de pruebas realizadas a lo
largo del trimestre.

Ponderacién

La calificacion de cada uno de los instrumentos de evaluacién se realizara de
modo que los trabajos individuales y/o en grupo pueden suponer hasta el 30% de
la nota.
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La calificacién final se obtendra como la media aritmética de las calificaciones
de las evaluaciones, siempre y cuando se haya superado cada una de ellas.

En la calificacion se tendran en cuenta:

e Los conocimientos demostrados en las pruebas tedrico-practicas
efectuadas a lo largo de cada evaluacion, en las que el alumno tendra que
obtener, como minimo, una puntuacién de cinco sobre 10.

e Trabajos que se puedan proponer a lo largo de cada evaluacion: se
calificaran hasta un 30 % de la nota total de cada evaluacion.

Por lo tanto el profesor podré tener registros con las notas:

e De los controles escritos

e De los trabajos entregados

e De la apreciacion del trabajo en clase

La nota final de cada evaluacién sera la suma de las puntuaciones obtenidas en
las pruebas tedrico-practicas y los trabajos que, en su caso, se propongan.

La evaluacion se vera superada si la nota final es igual o superior a 5.

La calificacién final se obtendra calculando la media aritmética de las notas finales
de cada evaluacion superada.

Para aprobar el curso es imprescindible haber aprobado individualmente cada una

de las tres evaluaciones parciales.

8. CONTENIDOS Y CRITERIOS DE EVALUACION MINIMOS EXIGIBLES
PARA UNA EVALUACION POSITIVA

La distribucion de los contenidos en por unidades didacticas es la siguiente:

Unidad 1.- La organizacion y la comunicacién en la empresa

Contenidos minimos:

e La organizacion empresarial.

e Los departamentos en la empresa.
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e Los organigramas.
e Las comunicaciones en la empresa.

Unidad 2.- La comunicacion oral en la empresa

Contenidos minimos:

e Los principios y las técnicas de comunicacién oral y no verbal.

e Las normas de transmision de la informacion de manera oral.

e La comunicacion oral en el &mbito empresarial.

e Las pautas que se han de seguir en las entrevistas laborales.

e La utilizacion de las habilidades sociales.

e Las caracteristicas principales del protocolo social y empresarial.

Unidad 3.- Las comunicaciones telefénicas

Contenidos minimos:

e Las normas basicas de la comunicacion telefonica en la empresa.
e Las reglas para mantener una conversacion telefénica.

e La expresion no verbal en las comunicaciones telefonicas.

e Lavozy sus caracteristicas.

e Los codigos de deletreo de palabras.

e Los sistemas de comunicacion telefonica en la empresa

Unidad 4.- La comunicacion escrita en la empresa
Contenidos minimos:

e Caracteristicas de la comunicacion escrita.

e La comunicacion escrita en la empresa.

e Abreviaturas y siglas.

e La carta comercial.

e Tipos de cartas comerciales.

e Documentos relacionados con la Administracion Publica.

Unidad 5.- La comunicacion teleméatica en la empresa
Contenidos minimos:

e Las comunicaciones teleméticas en la empresa.

e Las redes informéaticas.

e Internety el mundo empresarial.

e La Intranety la Extranet en las empresas.

e El correo electronico.

e Las comunicaciones mediante SMS.

e Elfax.

Unidad 6.- El tratamiento de la informacion
Contenidos minimos:
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e Laentrada de la correspondencia y paqueteria.

e Lacirculacion de la correspondencia y paqueteria.
e Las empresas de reparto de correspondencia.

e La salida de la correspondencia y paqueteria.

e Laentraday salida de faxes y correos electronicos.

Unidad 7.- Los archivos convencionales e informaticos
Contenidos minimos:

e El concepto y funciones del archivo convencional.

e Las clases de archivo.

e La organizacion y funcionamiento del archivo.

e Los medios materiales de archivo.

e El archivo informatico.

e Sistemas gestores de bases de datos.

e La seguridad y confidencialidad de los archivos.

Unidad 8.- La clasificacion y ordenacion documental
Contenidos minimos:

e La clasificacion y ordenacion de documentos.

e La ordenacion alfabética.

e La ordenacion numérica y alfanumérica.

e La ordenacioén cronoldgica.

e La ordenacidon por materias.

e La ordenacién geogréfica.

Unidad 9.- La Ley de Proteccién de Datos
Contenidos minimos:
e La Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal.
e El tratamiento de los datos de caracter personal.
e La Agencia Espafiola de Proteccion de Datos y el Registro de Proteccion
de Datos.
e Derechos del titular de los datos.
¢ Medidas de seguridad y documento de seguridad.

Unidad 10.- El marketing en la actividad empresarial
Contenidos minimos:
e Las funciones del marketing.
e Los componentes del marketing.
e Las técnicas de comunicacion empleadas en la actividad de marketing.
e Las herramientas de marketing online.
e Los instrumentos generadores de la imagen corporativa.
e Los aspectos de la responsabilidad social corporativa.
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Unidad 11.- El cliente y la empresa

Contenidos minimos:

Los principios basicos de la atencién al cliente.

Las necesidades y motivaciones de los clientes.

Los elementos de la atencion al cliente.

Los factores de influencia en el comportamiento del consumidor.
El proceso de decisién de compra.

Los tipos de clientes.

Las fases de la atencion al cliente.

Unidad 12.- La gestidn del servicio al cliente

Contenidos minimos:

Los conceptos de servicio al cliente y calidad en el servicio.

El departamento de atencion al cliente.

Los procedimientos de recogida y resolucion de incidencias en la prestacion
del servicio.

Los sistemas de medida y evaluacion de la calidad del servicio.

La satisfaccion del cliente.

Las instituciones de consumo.

Los tramites para efectuar reclamaciones y denuncias.

RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAN A UTILIZAR, INCLUIDOS LOS
MATERIALES CURRICULARES Y LIBROS DE TEXTO PARA USO DEL
ALUMNADO

Cuaderno de trabajo.
Ordenadores y aplicaciones informaticas especificas.
Libros de texto recomendados:
- Comunicacibn Empresarial y Atencion al Cliente. Editorial
Santillana
Para consulta:
- Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente. Editorial McGraw
Hill
- Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Editorial Mcmillan
Apuntes, ejercicios y documentos facilitados por el profesor.
Prensa.
Videos y grabaciones de audio.
Impresos oficiales y mercantiles.
Proyector o pizarra digital
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e Queda a criterio del profesor abrir un espacio para contribuir al
aprendizaje en cualquier plataforma (Google, Moodle, etc.)

10.MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES
CURRICULARES PARA LOS ALUMNOS QUE LO PRECISEN

Seria muy conveniente poder contar con desdobles o apoyos en este modulo,
eminentemente practico y en los que el profesor no puede abarcar a corregir de
forma personalizada todos los ejercicios propuestos como seria deseable asi
como atender a todas las dudas y problemas que se plantean en el momento en
que se deben manejar los equipos y aplicaciones informaticas. El elevado niumero
de alumnos, el control de los equipos informaticos y el contenido eminentemente
practico de este modulo hacen muy dificultosa la atencion a la diversidad, no
obstante y en la medida de lo posible, se propondrdn a los alumnos con
necesidad, ejercicios tendentes al recuperar los conocimientos de base
necesarios, a potenciar actitudes, o a profundizar en los conocimientos o adquirir
habilidad en los procedimientos.

Igualmente, a los alumnos aventajados en su trabajo, se les propondran ejercicios
mas avanzados, que se evaluaran y corregiran pero no se calificaran.

No esta previsto que se matriculen alumnos que precisen adaptaciones
curriculares especiales, con la salvedad de la necesidad de recordar, repasar,
profundizar, aclarar; estimular y motivar el aprendizaje.

En caso de que se matricularan alumnos con dificultades de aprendizaje, se
consultara y solicitara informacion al Departamento de Orientacion y, en la medida
de lo posible, se adaptara la metodologia a las necesidades del alumno sin que
ello suponga una rebaja de los contenidos minimos.

11.ESTRATEGIAS DE ANIMACION A LA LECTURA Y EL DESARROLLO DE
LA EXPRESION ORAL Y ESCRITA

La expresion oral y escrita es el contenido esencial de este médulo, por lo que,
ademas de las actividades y metodologia propia del médulo, se incidira de modo
especifico en tareas, trabajos y actividades que profundicen, estimulen y motiven
la optimizacion en las comunicaciones verbales y no verbales.

En algunas practicas que se propongan, se incluiran o deberan buscarse
relacionados con los contenidos propios del modulo, que deberan leer con
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atencion, extraer las ideas principales, debiendo aplicar la lectura comprensiva
para poder elaborar y resolver la practica.

Se leeran en clase articulos periodisticos relacionados con el médulo analizando
las conclusiones o las ideas principales.

Se realizaran trabajos, individuales y grupales, consistentes en alocuciones y
presentaciones relacionadas con tematica especifica de atencion al cliente.

12.MEDIDAS NECESARIAS PARA LA UTILIZACION DE LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

El departamento de Administracion tiene elaboradas unas medidas para la
utilizaciéon de las tecnologias, que estan expuestas para su atencién en cada una
de las aulas, por lo que desde el primer dia se haran publicas y se exigira la
adopcion de las mismas, lo mismo que sucederia en la empresa. En caso de
desatencion a estas medidas se entendera como una falta de la actitud requerida,
cuestion que, como esta programada, se anotara en el cuaderno del profesor y se
reflejara en la evaluacion y calificacion de la practica o control que en ese
momento esté pendiente de realizar. Igualmente, la falta de adopcion de las
medidas publicas, conllevara la sancion disciplinaria que esté prevista en el RRI.

Al ser extensas las medidas, esta programacion se remite a las publicadas por el
Departamento.

13.ACTIVIDADES DE RECUPERACION PARA LOS ALUMNOS CON
MATERIALES PENDIENTES, ASIi COMO LAS ORIENTACIONES Y
APOYOS PARA DICHA RECUPERACION

Aquellos alumnos que por cualquier motivo no hayan superado las evaluaciones
parciales podran recuperarlas en el examen de recuperacion que se realizara en
el mes de junio, siempre y cuando se hubieran presentado todos los trabajos que
se propusieron el periodo que abarcé la evaluacidn correspondiente y en
anteriores y siempre que no se haya perdido el derecho al procedimiento de
evaluacion ordinario. En este altimo caso, se realizara una prueba especifica.

El alumno se examinara Unicamente de las evaluaciones pendientes, siempre y
cuando se hayan entregado la totalidad de los ejercicios propuestos durante el
curso y no se hubiera perdido el derecho al procedimiento de evaluacién
ordinario.
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Los alumnos que hubieran perdido este derecho, podran recuperar presentandose
al examen que a tal fin se proponga y en las fechas que fije la Jefatura de
Estudios, siempre y cuando hubieran presentado todos los ejercicios que se
propusieron a lo largo del curso.

Los alumnos que no hubieran superado la convocatoria de junio, podran
presentarse a las convocatorias de septiembre y posteriores que fije la normativa,
siendo requisito imprescindible que presenten todos los ejercicios que se
propusieron durante el curso o bien aquellos que a fin de conseguir la
recuperacion, se propongan en el Informe para el Alumno que se entrega a final
de curso junto con el boletin de calificaciones.

Los criterios de evaluacion son los mismos que se han fijado en el apartado
anterior “Criterios de Evaluacion”.

14.ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
PROGRAMADAS POR EL DEPARTAMENTO

Esta previsto realizar un “trabajo de campo” consistente en acudir a un centro
comercial (o varios) con el fin de analizar y comprobar in situ las técnicas de
atencion al cliente, de venta y posventa empleadas en distintos establecimientos
situados en el centro comercial. Esta actividad se realizara en el tercer trimestre.

15.ESTRUCTURA DE LAS PRUEBAS EXTRAORDINARIAS DE SEPTIEMBRE

Para poder presentarse a esta prueba el alumno debera presentar resueltos la
totalidad de los ejercicios propuestos durante el curso o las actividades de
recuperacion que a tal fin se le solicitaron en el “Informe del Alumno” que se le
entrego junto al boletin de calificaciones.

Se propondran cuestiones tedrico-practicas (orales o escritas), que seran
calificadas conforme a los criterios de calificacion programados para este modulo.

Esta prueba estara basada en los contenidos minimos exigibles que figuran en
esta programacion y se calificara entre 0 y 10 puntos.

16.SISTEMAS DE INFORMACION DEL DEPARTAMENTO A LOS ALUMNOS,
PADRES O TUTORES

El alumno y sus padres o tutores (en caso de menores de edad) tendran
informacion de esta programacion y de otras cuestiones generales a través de la
pagina web del Instituto.

IES Pedro de Tolosa Departamento: Administracién Curso 2016/2017
Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente CICLO: Gestion Administrativa

19



No obstante, el primer dia de curso, los alumnos seran informados del contenido y
de la condicion publica de este documento y de su disponibilidad absoluta en el
momento que lo requieran.

Independientemente de lo anterior y de las horas de atencidon en clase para
informacion general y particular, se obligard a los alumnos a proporcionar una
cuenta de correo electronico y a través de la del modulo, se le enviard cuanta
informacion sea precisa y se responderan las dudas académicas que plantee el
alumno en los horarios que el profesor establezca si es que éste dispone de
horario para ello.

Los padres seran informados de cuantas cuestiones quieran plantear siempre que
el alumno sea menor de edad y asi lo requieren. De tratarse de un alumno mayor
de edad, solo si el alumno otorga su autorizacion expresa y por escrito, seran
informados los padres o tutores.

17.EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

Se solicitarad a los alumnos que cumplimenten un cuestionario con el fin de que
evallen desde su punto de vista, el trabajo del profesor.

Se realizara una autoevaluacion extensa del propio trabajo.

Se evaluara a posteriori, teniendo en cuenta los comentarios que los tutores de
empresa realicen durante el modulo Formacion en Centros de Trabajo referente a
las actividades de aprendizaje de este médulo y se evaluaran a las cifras de
insercion laboral obtenidas.

IES Pedro de Tolosa Departamento: Administracién Curso 2016/2017
Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente CICLO: Gestion Administrativa

20



