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2. OBJETIVOS

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

Analizar los documentos 0 comunicaciones que se utilizan en la empresa,
reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

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

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.

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

Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandolas a cada
caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional

para desempeniar las actividades de atencion al cliente/ususario.
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3. CONTENIDOS

UNIDAD 1: EMPRESA Y COMUNICACION
1.1 La empresa y su organizacién
1.2 La informacion en la empresa

1.3 El proceso de comunicacion
1.4 La comunicacion en la empresa
1.5 La eficacia de la comunicacion

UNIDAD 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL

2.1 La comunicacién presencial: elementos y situaciones
2.2 Las técnicas de comunicacién presencial

2.3 La comunicacion no verbal

2.4 Las costumbres socioculturales y los usos empresariales
2.5 Los criterios de calidad en la comunicacion presencial

UNIDAD 3: COMUNICACION TELEFONICA

3.1 El proceso de comunicacién telefonica

3.2 Los equipos y los medios mas habituales en las comunicaciones telefonicas
3.3 Los protocolos de tratamiento

3.4 Los usos habituales del teléfono en la empresa

3.5 Los modelos basicos de comunicacion telefénica

3.6 La seguridad, el registro y la confidencialidad de las llamadas telefénicas

UNIDAD 4: COMUNICACIONES ESCRITAS

4.1 Elementos de la comunicacion escrita

4.2 La redaccion de escritos 4.3 Documentos propios de la empresa y de la Administracion
Publica

4.4 Soportes para elaborar y transmitir documentos

4.5 Canales de transmision de informacion

4.6 Herramientas de busqueda de informacién para elaborar la

documentacion

4.7 Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos

UNIDAD 5: EL TRATAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA'Y LA PAQUETERIA

5.1 La circulacion de la correspondencia en entidades privadas y publicas
5.2 Los servicios de correspondencia y paqueteria

5.3 Los medios telematicos: funciones y procedimientos

5.4 Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia
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UNIDAD 6: ARCHIVO Y CLASIFICACION DE DOCUMENTOS

6.1 El archivo: concepto y finalidad

6.2 Tipos de archivos empresariales

6.3 Sistemas de clasificacion de documentos
6.4 Archivo de documentos en formato papel
6.5 Archivo informatico de datos

6.6 Soportes y materiales de archivo

6.7 La proteccion de la informacion: la LOPD

UNIDAD 7: DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y DE SU
SATISFACCION

7.1 El cliente y su importancia en la empresa

7.2 Las motivaciones del cliente y el proceso de compra

7.3 Elementos de la atencién al cliente

7.4 El departamento de atencion al cliente

7.5 Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente

7.6 Satisfaccion y calidad

UNIDAD 8: ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

8.1 Valoracion de la atencion recibida

8.2 Elementos de la reclamacion

8.3 Gestién de reclamaciones

8.4 El consumidor y su proteccién

8.5 Instituciones y organismos de consumo

8.6 Proceso de resolucion de una reclamacion ante la Administracion

Tema 9: POTENCIACION DE LA IMAGEN EMPRESARIAL

9.1 La funcién comercial de la empresa 9.2 Marketing: concepto y niveles de desarrollo
9.3 Implantacion del plan de marketing

9.4 El producto y sus estrategias

9.5 El precio y sus estrategias

9.6 El acercamiento fisico al cliente: la distribucion

9.7 Estrategias de comunicacion con el cliente

9.8 Imagen y cultura de empresa; responsabilidad social corporativa
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. COMPETENCIAS PROFESIONALES

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

Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion
obtenida.

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

Desempefiar 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.

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

Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitud de tolerancia.

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

Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida por la
organizacion.
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5. METODOLOGIA
Metodologia

6.1. Principios psicopedagégicos y metodolégicos

El conocimiento. Creemos que los recursos psicopedagogicos estan subordinados a la
transmision del conocimiento, ya que constituyen un medio o un instrumento respecto al fin
en si mismo, que es transmitir conocimiento.

El rigor cientifico. A pesar de que son materias propias de licenciaturas, en la actualidad
grados, y de profesiones con una cota alta de exigencia, hemos tratado de mantener el
nivel adecuado (vocabulario, expresiones, etcétera) para que los alumnos se adapten a la
realidad que se van a encontrar.

El aprender haciendo. Las numerosas actividades del manual pretenden que el
aprendizaje se haga efectivo mediante la aplicacion practica de lo aprendido.

6.2. Estrategias metodologicas y recursos didacticos

En cada unidad, nos hemos basado en los siguientes recursos didacticos:

Contenidos basicos, que tratan de recoger todos los epigrafes que se van a tratar en la
unidad.

Datos, resumenes o definiciones, remarcados en azul para que destaquen en el texto.
Ejemplos, recalcados en azul, que acompaian a la exposicion.

Actividades en el texto, que consisten en breves ejercicios que ayudan a entender la
explicacion.

Actividades resueltas, intercaladas a lo largo de las unidades, que pretenden mostrar la
aplicacion practica de lo aprendido.

Ventanas de “Debes saber” que, a lo largo de la unidad, hacen precisiones, afiadiendo
informacion o anécdotas, asi como de “Vocabulario”.

Ventanas de “Informacion” marcadas en amarillo que aportan datos complementarios sin
interrumpir la explicacion.

Actividades finales, que tratan de evaluar la comprension de lo aprendido por parte del
alumno.

Lecturas y comentarios que, en todas las unidades, procuran analizar un texto que
indirectamente esté relacionado con la unidad, con sus correspondientes preguntas.
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6. RECURSOS

Para el correcto desarrollo del proceso ensefanza-aprendizaje se contara con los siguientes
elementos:
e Manual del médulo
Equipo multimedia en el aula
Aula de informatica
Acceso a internet
Otros
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7. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD
El caracter abierto y flexible del curriculo tiene por objeto atender a la diversidad del
alumnado, posibilitando niveles de adaptacion curricular a las condiciones especificas de cada
alumno o alumna.
La planificacién de la programacion debe tener en cuenta la respuesta a la diversidad del
alumnado y las consiguientes necesidades educativas con unas finalidades basicas:
— Prevenir la aparicion o evitar la consolidaciéon de las dificultades de aprendizaje.
— Facilitar el proceso de socializacion y autonomia de los alumnos y alumnas.
— Asegurar la coherencia, progresion y continuidad de la intervencion educativa.
— Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales.
En el libro del alumno hay actividades de distinto tipo: desde las meramente conceptuales
(individuales) a otras con un tratamiento mas complejo (individuales o de grupo). Esta
graduacion en la complejidad permite una respuesta mas eficaz a los distintos niveles del
alumnado.
Pero ademas, proponemos actividades complementarias de refuerzo y de ampliacion, con las
que se podra atender a las diversas necesidades de aprendizaje.
Hay que destacar en el libro del alumno, la existencia de actividades extraescolares, que se
proponen siempre en relacion con los contenidos estudiados. Generalmente consisten en
realizar trabajos de campo acudiendo a determinadas entidades a recabar informacion,
realizando encuestas a personas del entorno del alumno, utilizando varios medios de

comunicacion...
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8. ORGANIZACION Y SECUENCIACION DE LOS CONTENIDOS

a. TEMPORALIZACION
1er. Trimestre: Unidades 1-2-3 (Sept., Octubre, Noviembre, Diciembre)
2° Trimestre: Unidades 4-5-6 (Diciembre, Enero, Febrero, Marzo)

3er. Trimestre: Unidades 7-8-9 (Marzo, Abril y Mayo)

b. PROGRAMACION DE AULA

TEMA 1:

1. Resultados de aprendizaje

Seleccionar las técnicas de comunicacidon adecuadas, relacionandolas con la estructura e
imagen de la empresa y los flujos de informacion existentes en ella.

2. Criterios de evaluacion

Se han diferenciado los tipos de organizaciones y sus organigramas funcionales.

Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas de una
organizacion.

Se ha distinguido entre comunicacién e informacion.

Se han descrito los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.
Se han diferenciado las comunicaciones internas y externas.

Se han identificado los flujos de informacion dentro de la empresa.

Se han diferenciado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.
Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

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

3. Contenidos
CONCEPTUALES

La empresa y su organizacion: e Concepto de empresa.



PROGRAMACION ANUAL-CURS0-23-24
COMUNICACION EMPRESARIAL Y
ATENCION AL CLIENTE
1° GESTION ADMTVA. CCFFGM

Pagina 10 de 41

COLEGIO CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES

e Elementos de la empresa.

e Objetivos de una empresa.

e Principales funciones empresariales.

e Organizacion
departamentalizacion.

e Tipos de organizacion.

e Organigrama funcional.

e |magen y cultura empresarial.
La informacion en la empresa:

e Concepto de informacién.

e Fuentes de informacion.
El proceso de comunicacion:

e Concepto de comunicacion.

e Elementos del
comunicacion.

proceso

e El proceso comunicativo.
La comunicacion en la empresa:

e Sistemas de
empresariales.

y

de

comunicacion

e Flujos de informacién en la empresa.

e Tipos de comunicacion en

empresa.

e Comunicacion formal e informal.

e Comunicacion interna y externa.

e Relaciones Laborales.
e Publicidad.
e Relaciones Publicas.
La eficacia de la comunicacion:

e Obstaculos en el proceso
comunicacion.

la

de

e Tipos de barreras comunicativas.

Errores en la comunicacion.
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PROCEDIMENTALES

Identificacion de distintos tipos de organizaciones y su organigrama funcional.
Analisis de los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

Reconocimiento de los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.
Presentacion adecuada de un mensaje.

Adecuacién de la informacién al destinatario y al canal.

Identificacion de los flujos de informacion dentro de la empresa.

Deteccion de los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.

ACTITUDINALES

Importancia de la informacién en la empresa.

Importancia de la necesidad de comunicacién entre los miembros de una organizacion.

TEMA 2

1. Resultados de aprendizaje

Transmitir informacion de forma oral, vinculandola a los wusos y costumbres
socio-profesionales habituales en la empresa.

2. Criterios de evaluacion

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

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

Se ha utilizado el |éxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

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

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

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

Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo y
adaptando la actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.
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e Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.

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

3. Contenidos
CONCEPTUALES
La comunicacion presencial: elementos y situaciones:
e Principios basicos de la comunicacion verbal.
Técnicas de comunicacion presencial:
e Dificultades de transmision.
e Normas de protocolo de comunicacién verbal y no verbal.
La comunicacién no verbal:
e |Lenguaje no verbal.
Costumbres socioculturales y usos empresariales:
e Costumbres socioculturales y usos empresariales.
Criterios de calidad en la comunicacién presencial:
e Factores para la correcta transmision de la informacion.

e Errores frecuentes y acciones correctivas.

PROCEDIMENTALES
e Elaboracion del mensaje verbal en la comunicacion presencial.
e Adaptacién de la comunicacion al interlocutor.

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

e |dentificacion de las posibles dificultades de transmision.

e Analisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

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

e |mportancia de adaptar la actitud y conversacion a cada situacion concreta.

e Valoracion del uso del léxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones
presenciales.

TEMA 3

1.

Resultados de aprendizaje

Recepcionar, procesar y transmitir informacién de forma oral en las comunicaciones
telefonicas.

. Criterios de evaluacion

Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad en las comunicaciones telefénicas.

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

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

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

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

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

Se ha utilizado el |éxico y expresiones adecuados en las comunicaciones telefonicas.

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

. Contenidos

CONCEPTUALES

El proceso de comunicacion telefénica:

Lenguaje verbal al teléfono.
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° Lenguaje no verbal al teléfono.

Los equipos y medios mas habituales en las comunicaciones telefénicas:
e Equipos de telefonia.

e Servicios adicionales de telefonia.

e La centralita telefonica.

Los protocolos de tratamiento:

e Normas de protocolo de comunicacion telefénica.

Los usos habituales del teléfono en la empresa:

e Costumbres socioculturales y usos empresariales.

Los modelos basicos de comunicacion telefénica: barreras y dificultades.
e Normas de uso del teléfono.

e Errores frecuentes y acciones correctivas.

e Dificultades de transmision.

La seguridad, registro y confidencialidad de las llamadas telefénicas.

Factores para la correcta transmision de la informacién.

PROCEDIMENTALES

e Elaboracion del mensaje verbal.

e Adaptacion de la comunicacion telefénica.

e Utilizacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal.
e Utilizacion de equipos de telefonia.

e Identificacidon de las posibles dificultades de transmision.

e Analisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

ACTITUDINALES

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

e \aloracion del uso del Iéxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones telefonicas.

e Importancia de la confidencialidad de las llamadas telefonicas.
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TEMA 4:

1. Resultados de aprendizaje

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

Recibir y procesar las comunicaciones internas y externas.

2. Criterios de evaluacion

Se ha 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 funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

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

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

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

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

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

3. Contenidos

CONCEPTUALES

escritos.

Elementos de la comunicacién escrita:

Definicion de comunicacion oral y Administracién Publica:

escrita.

o L e Aviso y memorandum. Estructuras.
Especificidades de la comunicacion

escrita. e Informe. Estructura. Tipos de informes.
Redaccion de escritos: e Convocatoria y acta. Estructuras.
e Pasos para redactar un escrito. e Carta. Estructura. Tipos de cartas. Estilos.
e Claridad, sencillez, concrecién y cortesia. e Invitacion y saluda. Estructuras.
e Tratamiento adecuado seglin el @ Instancia o solicitud. Estructura.
destinatario. e Oficio y certificado. Estructuras.
e Ortografia, puntuacion y acentuacion. Soportes  para elaborar y  transmitir

documentos:

e Elementos formales de presentacion de

Documentos propios de la empresa y de la
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Soporte papel. Tipos de papel y de sobres.

Normalizacion de impresos y de
documentos.

Tipos de soportes digitales.

Canales de transmision de documentos:

Servicios de correo convencional.

Fax. Funcionamiento.

Correo electronico. Principales amenazas.
SMS.

PROCEDIMENTALES

Distinguir las caracteristicas propias de la
comunicacion oral y escrita.

Usar correctamente el lenguaje al redactar
documentos escritos.

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

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

Elaborar documentos escritos aplicando un
uso correcto del lenguaje.

e Elaborar documentos escritos en los que se
cumplan las normas de estilo vy
presentacion.

ACTITUDINALES

e Usar

e Desarrollar

e Comunicacion telematica.

Herramientas de busqueda de informacion:
e Fuente de informacion.

Base de datos. Caracteristicas.

e Herramientas de busqueda en internet.
e Boletines Oficiales.

Aplicaciones informaticas de procesamiento de
textos.

e Procesador de textos. Funciones.

adecuadamente cada tipo de
documento en funcidbn a su finalidad,
cumpliendo con las normas de estilo y
presentacion estudiadas.

e Aplicacion adecuada de la normalizacion de

impresos y documentos en una situacion real.

técnicas de busqueda de
informacion en bases de datos, Internet y
Boletines Oficiales, a fin de facilitar la
obtencion de informacion.
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e Valorar la importancia de una adecuada redaccion de documentos escritos para el
desarrollo de la imagen empresarial.

e Importancia de usar un tratamiento adecuado al destinatario al elaborar un documento
escrito.

e Importancia de la elaboracién de documentos escritos aplicando un uso correcto del
lenguaje.

e Importancia de las normas de estilo para la imagen de la empresa.

e Valorar el uso adecuado de cada tipo de documento segun la situaciéon, respetando la
organizacion interna preestablecida en cada uno de ellos.

e Valorar la importancia de la aplicacién de las técnicas 3R en la empresa como un medio de
incremento de eficiencia.

e Valorar la importancia de los distintos soportes digitales y telematicos como medio de
transmision y consulta de informacion.

e Valorar la importancia de las bases de datos y los procesadores de texto como
instrumentos validos para la obtencién de informacion y elaboracion de documentos
escritos.

TEMA 5

1.Resultados de aprendizaje
Transmitir, recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas de la empresa y de

la Administracion Publica.

2. Criterios de evaluacion

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

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

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

» Se han descrito las funciones y procedimientos basicos relativos a los medios
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telematicos utilizados en el tratamiento de la correspondencia y paqueteria.
» Se ha aplicado correctamente la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de

documentos establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

3. Contenidos
CONCEPTUALES
La circulacion de la correspondencia. Correspondencia de entrada y de salida:
* Definicién de correspondencia. Tipos.
 Apartado de correos.
« Albaran de entrega y acuse de recibo.
* Registro de correspondencia.
* Tratamiento de documentacion de entrada.
* Tratamiento de documentacién de salida.
* Franqueo pagado.
Procedimientos de la Administracion Publica
* Entrada y salida de documentos en registros publicos.
Los servicios de correos y compaiias de mensajeria:
* Tipos de envio y servicios postales de Correos.
» Servicios de companias de mensajeria.
* Funcionamiento de las empresas de mensajeria.
Los medios telematicos: funciones y procedimientos.
» Oficina online de Correos. Servicios disponibles.
Servicios online de compafiias de mensajeria.
» Administracion electronica.
* Registro electrénico. Portafirmas electronico.
» Certificado o firma digital. Entidad de certificacion.
Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia.

* Ley Organica de Proteccion de Datos.
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PROCEDIMENTALES

* Registrar, clasificar y distribuir correctamente la correspondencia de entrada en la
empresa.

* Recoger, registrar y enviar correctamente la correspondencia de salida de la empresa.
« Distinguir los principales servicios y tipos de envio de correspondencia y paqueteria

disponibles en el mercado.

ACTITUDINALES

* Importancia de la sistematicidad y el orden en el tratamiento de los distintos tipos de
correspondencia.

* Valorar la comodidad que proporcionan tanto la Administracion electrénica como la
firma digital en la gestion de comunicaciones con la Administracion.

* Valorar la importancia del derecho a la intimidad personal de los ciudadanos en su
correspondencia.

 Importancia de respetar la confidencialidad de los documentos empresariales,

valorando la repercusién de un posible incumplimiento.

TEMA 6

Resultados de aprendizaje

Archivar informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos. Gestionar el archivo en soporte
convencional e informatico.

2. Criterios de evaluacion

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

» Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacidén en una empresa o
institucion, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y

distribucion de la informacion.
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» Se han aplicado técnicas de archivo en los intercambios de informacion. telematica.

» Se han identificado los distintos soportes de archivo y registro, asi como las

prestaciones de las aplicaciones informaticas mas utilizadas.

* Se has identificado las principales bases de datos de las organizaciones.

» Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y

documentacion, detectando los errores que puedan producirse.

» Se han aplicado las técnicas 3R en la elaboracion y archivo de la documentacién.

» Se han aplicado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion, asi

como la normativa vigente en documentos fisicos e informaticos.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

El archivo: concepto y finalidad:

* Objetivos de la organizacion de la
informacion.

» Concepto de archivo.

* Reglas de archivo mas importantes.
Tipos de archivos empresariales:

* Archivo activo, semiactivo e inactivo.
* Tipos de gestion de un archivo.
Sistemas de clasificacion de documentos:
» Sistema alfabético.

+ Sistema numeérico.

« Sistema geogréfico.

» Sistema cronoldgico.

« Sistema tematico.

» Sistema alfanumeérico.

Archivo de documentos en formato papel:

* Procedimiento de entrada, conservacion,
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consulta y destrucciéon de documentacion.

« Diferencia entre datos e informacion.

Archivo informatico de datos:

* Ventajas del archivo informatico de datos.

+ Ordenacion de los datos informéaticos.

« Sistemas de gestién de datos.

* Definicidon de base de datos. Componentes.

* Archivo de la informacion digital.

« Estructura y funciones de las bases de datos.

Soportes y materiales de archivo:

» Materiales y dispositivos de archivo en

formato papel y digital

» Técnica 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

La proteccion de la informacion: la LOPD:

* Medidas y normativa para la proteccion,

seguridad y acceso a la informacion.

* Control de datos personales. La Ley

Organica de Proteccion de Datos.

PROCEDIMENTALES

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

* Aplicar convenientemente los procedimientos de gestiéon de documentacién, segun su
vida util.

» Aplicacion de la Ley Organica de Proteccidén de Datos (LOPD) en la labor de archivo.
ACTITUDINALES

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

« Valorar la importancia del archivo para la obtencién de informacion empresarial y para
la posterior toma de decisiones.

» Importancia de la gestién informatica de datos para la obtencién de informacion.
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 Importancia de la aplicacion de las técnicas 3R en la labor de archivo.

* Sensibilizar sobre los riesgos que tiene para una empresa no proteger

convenientemente los datos personales archivados.

TEMA 7

1.

Resultados de aprendizaje

Reconocer las necesidades de posibles clientes a través de la aplicacion de
técnicas de

comunicacién. Aplicar procedimientos de calidad en la atencién al cliente,
identificando los

estandares establecidos.

2. Criterios de evaluacion

» Se ha descrito la figura del cliente y su importancia para la empresa.

» Se han diferenciado los distintos tipos de cliente de una empresa.

* Se ha identificado el comportamiento del cliente.

» Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de servicios.

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

» Se ha observado la debida forma y actitud al atender a un cliente.

» Se han identificado los errores mas habituales en la comunicacion con un cliente.
» Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en una
empresa.

» Se han definido las variables del servicio postventa y su relacién con la
fidelizacion.

* Se han detectado errores producidos en la prestacion de un servicio.

» Se han tratado las anomalias producidas en la prestacion de un servicio.
3. Contenidos

CONCEPTUALES

El cliente y su importancia para la empresa:

» Concepto de cliente. Tipos de clientes.
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* Cliente, consumidor y usuario.

* Importancia del cliente para la empresa.

* Marketing relacional.

* El cliente como fuente de informacion.

Las motivaciones del cliente y el proceso de
compra:

* El proceso de compra.

* Motivaciones que sustentan la compra.

* Piramide de Maslow. Tipos de necesidades.
* Factores que marcan el comportamiento del
cliente.

* El proceso de decision de compra.
Elementos de la atencion al cliente:

* Organizacion, entorno y empleados.

El departamento de atencidn al cliente:

* La comunicacion con el cliente.

* Objetivos y funciones del departamento de
atencion al cliente.

» Organizacion de la atencion al cliente.

* Calidad del departamento de atencion al
cliente.

Comunicacion y asesoramiento en la atencion
al cliente:

» Fases del proceso de atencion al cliente.
Satisfaccion y calidad:

+ Calidad y satisfaccion.

+ Calidad del servicio y calidad percibida.

+ Calidad total y excelencia empresarial.

* Principios para satisfacer al cliente.
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Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente:

* Expectativas y percepciones del cliente.

* Anomalias y tratamiento de las mismas.

* Fidelizacion de la clientela.

 Tratamiento de anomalias en el servicio

PROCEDIMENTALES

* Analisis de los factores que influyen en el comportamiento de un cliente tipo.
* Analisis del proceso de compra desarrollado por un cliente tipo.

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

» Tratamiento adecuado de las anomalias detectadas en el servicio.

ACTITUDINALES

* Importancia del conocimiento del cliente para lograr su fidelizacion.
 Importancia de la fidelizacién de la clientela.

* Importancia del departamento de atencion al cliente para la satisfacciéon de la
clientela.

* Importancia de la satisfaccion global de la clientela para el futuro de la empresa.

* Importancia de la busqueda de la excelencia empresarial.

TEMA 8

1. Resultados de aprendizaje

Atender consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo. Aplicar procedimientos de calidad en la atencion al cliente,
identificando los estandares establecidos.

2. Criterios de evaluacioén
e Se ha valorado la importancia del servicio postventa en los procesos comerciales.
e Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

e Se han identificado los elementos de una queja o reclamacion.
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e Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de anomalias.

e Se ha reconocido el proceso a seguir en la resolucion de reclamaciones.
e Se ha valorado la proteccion del consumidor.

e Se haidentificado la normativa en materia de consumo.

e Se ha utilizado el documento adecuado para gestionar una queja o reclamacion.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

Valoracion de la atencion recibida. e Derechos y obligaciones del consumidor.

° Departamento de atencion al cliente. e Normativa basica en materia de consumo.

° Opinién del cliente de la atencién e Ley para la defensa de consumidores y
recibida: reclamacion, queja, sugerencia y usuarios.
felicitacion. Instituciones y organismos de consumo

. , o ' ,

.Medlos para obtener la opinion de e Organismos de defensa del consumidor.

los clientes.

.. e |nstituciones de consumo.
Elementos de la reclamacion

. - e Sistema arbitral de consumo.
e Elementos de una queja o reclamacion.

N e Mediacion y arbitraje.
e Formas de presentar una reclamacion.

Gestion d | . e Asociaciones de Consumidores vy
estién de reclamaciones Usuarios.
e Principios basicos de gestion de

. Proceso de resolucion de una reclamacion
reclamaciones.

ante la Administracion

* 1S0O10002. e Hojas de reclamaciones.
e Proceso de tratamiento de una e Presentacion de una hoja de
reclamacion.

reclamaciones ante la Administracion.
e Beneficios de un sistema de gestion de

. e Tramitacion de una hoja de
reclamaciones.

reclamaciones por la Administracion.

El consumidor y su proteccion e Diferencia entre reclamacion y denuncia.

e Definicion de consumidor.

e Actuacion de la Administracidn ante una denuncia.
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PROCEDIMENTALES

Diferenciar las distintas opiniones de los clientes sobre el servicio
recibido.

Correcta elaboracion de una reclamacion.

Correcta presentacion de una reclamacion.

Tramitar correctamente una reclamacion recibida.
Correcta elaboracion de una hoja de reclamaciones.
Correcta presentacion de una hoja de reclamaciones.

Correcta tramitacion administrativa de una hoja de reclamaciones.

ACTITUDINALES

Valorar la satisfaccion de la clientela con el servicio recibido.

Valorar las opiniones negativas de los clientes para la implementacion
de procesos de mejora.

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

TEMA 9

Resultados de aprendizaje

Potenciar la imagen de una empresa, reconociendo y aplicando los
elementos y herramientas

de marketing.

2. Criterios de evaluacion

* Se ha identificado el concepto de marketing.

» Se han reconocido las funciones y objetivos principales del
marketing.

* Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.
» Se han diferenciado los elementos y herramientas basicas del
marketing mix.

 Se ha valorado la imagen corporativa como medio de conseguir los
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objetivos empresariales.

* Se ha valorado la importancia de las Relaciones Publicas y de la
atencién al cliente.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

La funcién comercial de la empresa

» Concepto de mercado.

* Orientaciones comerciales de la empresa.
* La funcion comercial. Principales
actuaciones.

* Marketing relacional.

Marketing: concepto y niveles de desarrollo
» Concepto y funciones del marketing.

* Necesidades, deseos y demanda.

* Demanda total, de empresa y potencial.

* Cuota de mercado.

» Marketing estratégico y marketing
operativo.

* Ventaja competitiva y plan de marketing.
Implantacion del plan de marketing

 Oferta comercial.

» Marketing emocional.

El producto y sus estrategias

» Concepto, atributos y dimensiones del
producto.

* Envase, embalaje, marca, nombre y
logotipo.

* Estrategias de marca.

El precio y sus estrategias

» Concepto de precio.
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* Precios psicologicos.

» Estrategias de fijacién de precios.

El acercamiento fisico al cliente: la distribucion
» Concepto y utilidad de la distribucion.
 Canal de distribucién. Tipos.

* El intermediario. Tipos de intermediarios.
» Estrategias de distribucién.

Estrategias de comunicacion con el cliente
» Concepto de comunicacion. Principios y
objetivo.

* Publicidad, relaciones publicas,
merchandising, venta personal y
promocion de ventas.

* Product placement.

* Marketing 2.0.

Imagen y cultura de empresa: RSC

* Imagen empresarial.

* Mision y vision.

* Cultura empresarial.

» Responsabilidad Social Corporativa.

« Stakeholders.

PROCEDIMENTALES

* Calculo de la demanda potencial, demanda de empresa, demanda

total y cuota de mercado

en situaciones reales.

+ Diferenciacion de los distintos elementos, atributos y dimensiones

de un producto.

» Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de marca.

* Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de precio.

» Eleccidon adecuada del canal de distribucion a utilizar en la
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comercializacién de un determinado

producto.

* Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de
distribucion.

* Correcta aplicacion practica de las distintas estrategias de
comunicacion.

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

ACTITUDINALES

 Importancia del departamento comercial para el éxito empresarial.
* Puesta en valor del marketing relacional como elemento de
fidelizacion de la clientela.

 Importancia de la coherencia interna entre los distintos elementos
de una oferta comercial.

+ Concienciar sobre la diferencia existente entre precio y valor de un
producto.

* Valorar la funcion de los intermediarios en la actividad econémica.
* Valorar las nuevas tendencias imperantes en cada una de las
variables de marketing

estudiadas.

* Valor de la imagen y la cultura empresariales como medio de
satisfaccion de las necesidades

y deseos de la clientela.

 Importancia de la RSC para la creacion de empresas socialmente

responsables.
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9. CRITERIOS, ESTRATEGIAS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION
a. CRITERIOS DE EVALUACION

RA1 Seleceiona técnicas de comunicacion, relacionandolas con I estructura e imagen de la empresa v los flujos de informacion existentes en el 125
Ponderac
N' Resultado | Denominacion 1n %
(EAC1a e b recanocido L necesidad de comunicacion enre s personas. [l
CEACLD (S ha distinguido entre comunicacion ¢ informacion. 1,11
CEAC.Le {5 han distmguido los clemenios y procesos que ntervienen en la comunicacian, 1l
(EACLd Se han reconocido los obsticulos que pueden existir en un proceso de comunicacion. 1,1l
(EAC e ¢ ha determinada | mejor forma y acitud a s hora de presentar el mensaje 1111
CEACLI e han deatifcado los conceptos de imagen y cullura de s empresa. [l
CEACLg (S han diferencaada los tipos de organizaciones y su organigrama funcional, 111
CEACLh {5 han distmguido las comunicaciones intemas  extemnas y os fujos de nformacian dentro de I empresa. 1l
(EAC LS Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada siuacion, 11,12
RA2 Transmile informacion de forma oral, vinculandola a s usos y costumbres socioprofesionales habitiales en la empresa. 125
N Resultado | Denominacion Ponderacion "
CEACa {5 hanidentficado los principios hdsicos & tener n cuenta en by comunicacion verbl. 10
(EAC2b  [Sehaidentificado el protocolo de comumicacion verbal y no verbal en as comunicaciones presenciales v no presenciales. 10}
(EACLe Se han temido en cuenta Jas costumbres socioculturales v las usos empresariales, 10}
(EAC24 S hidentificado o intelocutor, observando as debidas normas de protocalo, adaplando su actitud y comversacion a L siuacit de I que se prte. 1l
(EACL: S¢ ha laborado el mensaje verbal, de manera concrela y precisa, valorando las posibles dificullades en su transmision, 10)
CEACLI {8 b ulizndo el Kovico y expresiones edecuados ol tpo de commicacian y  los mterloculores. 10
(EACLg |8 ha presentado o mensaje verbol elaborads ulizanda el lenguaje no verbal mis adecuado. 10
CEACLh Se han uiilizado eguipos de telefonia ¢ informatices aplicando las normas basicas de uso. 10)
CEACLI  {Seha valorado s [ mformacion es transmifida con clamdad, de forma estructurada, con precision, con cortesa, con respetoy sensibilidad. 10
(EAC, Se han analizado los errores cometidos v propuesto ks acciones comectivas necesanas. 10}
RAS Transmite informacidn escrita, aplicanda las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentas propios de |2 empresa y de la Administracidn Plblica. 125
N Resultado | Denominacion Ponderacion "
(EAC3a {5 hanidentficado los soports parn elaborar y transmiir lo documentos: tipo de papel,sobres y ros. 509
(EAC3D Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo electromico, fax, mensajes cortos o similares. 1L
(EACc Se han diferenciado los soportes mas apropiados en fimcidn de los crlerios de rapidez, seguridad. y confidencialidad. XL
(EAC3A e b identificado o destinataro observando las debidas normas de proocol. 1L
(EACH: S¢ han clasificado s tipologias ms habituales de documentos dentro de la empresa segun su fmalidad X
CEACSS {8 haredactado el documento apropiads, cumplienda las normas ortogrdficas y simacticas en funidn de sb inaidad v de a situacion de partide. 509
CEAC3g {5 han identficado s herramicnias de bisgqueda de informacion paraclaborar la documentacion. 509
(EAC3h Se han utilizado |as aplicaciones iformilicas de procesamiento de lextos o autoedicion. XL
CEACS: ¢ han cumplimentado los Horos deregistro de entrada y salida de cormespondenciay pagueterta e soporke informalico y/o convencional 1L
(EACH) S¢ ha ullizado la nomaiva sobre protecion de datos ¥ conservacion de documentos establecidos pars |as empresas ¢ institucions piblicas v privadas, XL
CEAC3E {5 han aplicado, en l elaboracion de a documentacion, las técmicas 3R, {reducr. reutlizar, recicla), 51
RA4 {Achiva iformacin en soprtepapel e infomuiicreconociend Los erifeios de efcienci y ahorroen Lo rimiles dministratvs [ s
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Ponderac
N Resultado | Denominacion i6n %
(EACAa Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los abjetivos que se persiguen. 10
CEAC4b e han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en una empresa o institucian, asi como los procedimicntos habituales de registro, 10
clasificacion y distribucion de la informacion en las organizaciones.
(CEACA:c Se han identificado los soportes de archivo y registro y s prestaciones de las aplicaciones informaticas especificas mis utilizadas en funcion de las caracteristicas de la 10
informacion a almacenar,
(EACAd e han identificado las principales bases de datos de lns orpanizaciones, su estructura v finciones. 10
(EACAe Se ha delerminado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al bpo de documentos. 10
CEACAT Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacion digital. 10
(EACAg Se han aplicado s técnicas de archivo en los intercambios de informacion telemdtica (intranel, extranet, correo electronico). 10
(CEACAh Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en ¢l. 10)
CEACAL Se han respetado los mveles de proteccion, seguridad y acceso a In informacian, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos 10
informiticas.
(CEACA) |Sc han aplicado, en la elaboracion v archive de la documentacion, las tecnicas 3R (reducir, reutilizer, reciclar). 10)
RAS Reconoce necesidades de postbles clientes aplicando fécnicas de comunicacion. 125
Ponderac
N'Resultado | Denominacion ion %
CEACSa Se han desarrollado técnicas de comunicacion v habilidades sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de alencion/asesoramiento al mismo. [1,11
(EACS b Se han identificado las fases que componen ¢l proceso de alencidn al cliente/consumidor/usuario a traveés de diferentes canales de comunicacion. [1,11
(EACHc Se han reconocido los erores mas habituales que se comelen en la comunicacidn con el cliente. [111
CEACSA Se ha identificado el comporamiento del cliente. [111
(CEACSe S¢ han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente. 111
CEACSE S ha oblenido, en su caso, la informacion histonica del cliente, [
(EACSg Se ha adaptado adecuadamente |a actitud y discurso a la situacion de la que se parte. 11,11
CEACShH Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del canal de comunicacion ulilizado. [111
CEACSI Se han distinguido las distintas elapas de un proceso comunicalivo. 1,12
RAG Atiende consulias, quejas y reclamaciones de posibles clintes aplicando la normativa vigente en materia de consumo. 125
Ponderac
N' Resultado | Denominacion ion %
(CEACHa Se han desenito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas. 10
CEACHD Se ha interpretads la comunicacion recibida por parte del eliente. 10)
(EACHe Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10
(CEACHd S han reconocido las fases que componen el plan imterno de resolucion de quejas/reclamaciones. 10)
CEACHe 8¢ ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al cliente. 10
CEACAS Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclimaciones, 1l
(EACHg S¢ ha cumplimentado, en s caso, un escrlo de respuesta ublizando medios electronicos u olros canales de comumeacion. 10
(CEACHh Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor. 10
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CEACHI S ha identificada la normativa en materia de consumo. 10
CEACH) S han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10
RAT Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y hermmientas del marketing. 125
Ponderac
N’ Resultado | Denominacion ion %
CEAC.Ta S ha identificado el concepto de marketing. 14.28
CEACTh S han reconocido las funciones principales del marketing. 14.28
CEAC.T ¢ Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 14.28
CEACTd S han diferenciado los elementos v hermmientas basicos que componen el marketing, 14,28
CEACTe S ha valorado la importancia de |a imagen corporativa para conseguir los objetivos de o empresa. 14,28
CEAC.TS Se ha valorado la importancia de las relaciones plblicas v 1a atencion al cliente para la imagen de la empresa, 14.28
CEACTg S hu identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo prioritario del marketing. 1432
RAR Aplica procedimientos de cabdad en la atencion al cliente identificando los estandares establecidos. 125
Ponderac
N’ Resultado | Denominacion ion %
CEACRa S han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente. 10
CEACSh S han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes. 10
CEACSc Se han descrito los estindares de calidad defimdos en la prestacion del servicio. 10
CEACSd S hu valorado la importancia de una actitud proactiva par anticiparse 1 incidencias en los procesos. 10
CEACHe Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio. 10
CEACSS S ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. 10
CEACA g S ha explicado el significado ¢ importancia del servicio post- venta en los procesos comerciales. 10
CEACRh Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacion con la fidelizacion del chente. 10
CEACS: S han identificado lus situaciones comerciales que precisan seguimienio y servicio post- venta, 10
CEACS) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio post- venta, asi como sus fases y herramientas. 10

b. CRITERIOS DE CALIFICACION
Para cada unidad didactica se sigue el siguiente procedimiento:
El alumnado realizara las actividades encargadas por el profesor. Todas estas
tareas seran entregadas al profesor al finalizar el plazo establecido para su
supervision y calificacién. La suma maxima de dichas tareas supone el 30 % (3
puntos sobre 10) de la nota de la evaluacion de la unidad trabajada (10%
desarrollos; 10% actividades; 10% realizacion de un tipo test,)

Finalizado esto (con las aclaraciones de dudas pertinentes) se realizara un
control de dicha unidad que donde saldran los 7 puntos restantes de la nota de
cada unidad didactica: prueba tipo test, preguntas a desarrollar y grafico.

De ahi saldran los resultados obtenidos en cada criterio de evaluacion que
tendra que tener un valor minimo de 4,7 puntos para superar cada criterio.

La media aritmética de las calificaciones de las unidades del trimestre daran el
resultado de la nota en el boletin. Para poder realizar dicho promedio sera
requisito que obtengan un minimo de un 4 en cada unidad para poder practicar
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dicha media que sera positiva en el boletin siempre que se obtenga como
resultado de dicho promedio un 5 como nota minima.

Las unidades superadas quedaran aprobadas definitivamente hasta final de
Ccurso.

Para quienes no hayan realizado la prueba de examen y si esta
correctamente justificada su ausencia se le conservara el mismo numero
de oportunidades como si hubieran estado presente. Realizara la prueba
pendiente en el momento de la recuperacién, y si no la supera, acudira a

la Evaluacién Final de mediados de Junio

Para aquellos casos en los que se les retire el examen por estar haciendo
uso de recursos no permitidos (mévil, apuntes, etc) durante el mismo,
acudiran a recuperar dicho examen en la convocatoria de marzo y/o junio.
Si hubiese una segunda 6 mas actuaciones de este tipo, acudirian con

toda la evaluacion al completo y no solo con dicho examen.
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10. INCORPORACION DE LOS TEMAS TRANSVERSALES DEL

CURRICULO
EDUCACION PARA EL CONSUMIDOR Y USUARIO
Mostrar curiosidad e interés por conocer las aplicaciones de la técnica en el
entorno conocido.
Considerar de forma equilibrada los valores técnicos, funcionales y estéticos de
los materiales.
Valorar criticamente el impacto social y medioambiental producido por la
explotacién, transformacién y desecho de materiales y el posible agotamiento
de los recursos.
EDUCACION AMBIENTAL
Mostrar interés por mejorar el entorno aprovechando las ventajas del desarrollo
de la tecnologia industrial.
Proponer soluciones que atenuen los problemas del medioambiente.
EDUCACION PARA LA SALUD
Participar activamente en la consecucion de un lugar de trabajo ordenado y un
ambiente sano y agradable.
Conocer y aplicar las normas basicas de seguridad en el manejo de materiales,
herramientas y maquinas.
COEDUCACION
Gestionar la adquisicion de recursos, adquirir destrezas y habilidades para la
propia supervivencia y para cuidar y ayudar a otras personas incidiendo en la
responsabilidad individual y social, superando estereotipos sexuales.
Reconocer y valorar la importancia de la division del trabajo y la capacidad de
compafneros y companeras para desempefar tareas comunes.
EDUCACION MORAL Y CiVICA
Mostrar interés y respeto hacia las soluciones tecnolégicas adoptadas por otras

personas y culturas para resolver sus problemas.
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Analizar criticamente las consecuencias del desarrollo tecnolégico sobre los
valores morales y culturales vigentes, y en la organizacion del tiempo libre y en
las actividades de ocio.

NUEVAS TECNOLOGIAS

Mostrar interés y curiosidad por conocer e identificar los recursos dados por la
empresa y valorar la contribucion de éstos a satisfacer determinadas
necesidades humanas.

Adoptar actitudes favorables para que el desarrollo tecnolégico contribuya a
conseguir una mejor calidad de vida, de modo que no altere el medio ambiente.
Distribuir y potenciar las capacidades individuales y de grupo con el fin de
contribuir al desarrollo de la técnica en la sociedad.

Valorar la necesidad de mejorar el uso y reciclaje de las materias primas,
reducir el consumo de energia y utilizar energias y materias alternativas no
contaminantes.

EDUCACION PARA LA PAZ

Adoptar una actitud abierta y flexible al explorar y desarrollar las propias ideas.
Aceptar las ideas, los trabajos y las soluciones de los demas con espiritu
tolerante y de cooperacion.

Adoptar una actitud paciente y perseverante ante las dificultades y los
obstaculos imprevistos.

Mostrar disposicion e iniciativa personal para organizar y participar

solidariamente en tareas de equipo.
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11. ACTIVIDADES y MOMENTOS DE RECUPERACION

Se aprobara como maximo con un 6, y ademas sera necesario presentar los
trabajos o actividades correspondientes a la misma.

En la evaluacion Final se acudira sélo con los temas no superados.

Pero es importante que los alumnos conozcan que el numero de
convocatorias que disponen por asignatura es de 4 y que la asistencia a clases
es obligatoria.

Para los alumnos que superen los mdédulos profesionales mas tarde se
podran realizar practicas en centros de trabajo en el segundo o tercer trimestre
del ano.

En el caso de las practicas en centros de trabajo se podran evaluar
también extraordinariamente, en la fecha mas conveniente en funcién del
caracter de las practicas, pero teniendo en cuenta que solo se pueden realizar
dos convocatorias por curso escolar, una la ordinaria en enero o febrero y otra
extraordinaria en la fecha decidida por el claustro de profesores.

Aquel alumnado que no hiciera la correspondiente prueba de examen (siendo
debidamente justificada su ausencia a la misma) podra realizarla en la prueba
de recuperacion de los suspensos tras la evaluacién. Si no supera dicha
prueba se establecera otra fecha para que pueda tener el mismo numero de
oportunidades que aquellos que si acudieron en las fechas establecidas de los
examenes.

El alumnado no podra tener un numero de ausencias (justificadas o no
justificadas) superior al 25% de los dias de clases, tanto en cuanto a cada una
de las Evaluaciones como al curso completo. Se considera una falta de
asistencia la ausencia a una sesién de clase. Todos los retrasos y faltas de
asistencia deberan ser justificados al profesor/a y al tutor/a EI computo de
ausencias por Evaluacién se hace hasta la Junta de Evaluacién
correspondiente. Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo
siguiente: Para cada Evaluacion: El/la alumno/a no sera evaluado hasta Junio
y su- calificacion sera NE. En Junio debe hacer el Examen de Evaluacién que
corresponda.- En casos de alumnos/as con situaciones personales muy
especiales, el equipo docente adecuara a dichas condiciones este criterio de
ausencias..

Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo siguiente:
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Para cada Evaluacion:

El/la alumno/a no sera evaluado hasta Junio.

Su calificacién sera NE.

En Junio debe hacer el Examen de Evaluacion que corresponda.

Para el curso completo: El/la alumno/a no sera evaluado. En Actas constara
como NE.

En casos de alumnos/as con situaciones personales muy especiales, el equipo
docente adecuara a dichas condiciones este criterio de ausencias.

CUADRO DE FALTAS MAXIMAS

12 EVA 22 EVA 32 EVA CURSO
COMPLETO
CEAC 9 13 14 35
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12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

ACTIVIDADES SOBRE LA CONSTITUCION ESPANOLA

CELEBRACION DE LA NAVIDAD

CAMPANA DEL DOMUND

CAMPANA DEL KILO

PARALITURGIA DE NAVIDAD

CONFERENCIA DE AESLEME (ASOCIACION PARA LAS LESIONES
MEDULARES)

TEATRO-AESLEME (ASOCIACION PARA LAS LESIONES MEDULARES)
CONFERENCIA SOBRE DIETETICA Y NUTRICION ( NESTLE)

VISITA AL CABD-UPO

VISITA AL INSTITUTO DE LA GRASA

VISITA A LA FACULTAD DE FiSICA, QUIMICA Y MATEMATICAS

VISITA AL ALCAZAR

VISITA A BELENES SINGULARES

SEGUNDO TRIMESTRE

ACTIVIDADES “DiA DE ANDALUCIA”

CELEBRACION DEL “DIiA DE LA FUNDADORA ¢
CONFERENCIA SOBRE SANTA MARIA MICAELA
“CONVIVIMOS JUNTOS”. DIA DE LA PAZ

CAMPANA DE MANOS UNIDAS

ACTIVIDADES SOBRE COEDUCACION

PROYECCION DEL VIDEO SEMANA SANTA

VISIONADO DE LA PELICULA: EN TIERRA DE HOMBRES
VISITA AL PARQUE DE MARIA LUISA

CONFERENCIA: “CONSECUENCIAS LEGALES Y JURIDICAS DEL
CONSUMO DE DROGAS”

GYMKHANA DE ANIMACION PARA EL AUTOEMPLEO
CONFERENCIA SOBRE TRANSPLANTES

VISITA A CECOFAR

CONFERENCIA DE LA FUNDACION ALCOHOL Y SOCIEDAD
VISITA A ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

TERCER TRIMESTRE

CONFERENCIA DEL CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES

VISITA Y DONACION DE SANGRE EN EL CENTRO REGIONAL DE
TRANSFUSIONES

ACTIVIDADES SOBRE EL “DIA DE EUROPA”

ACTIVIDADES-CONFERENCIA “ANIMATE A EMPRENDER”

CONFERENCIA. LA HOMEOPATIA HOY DIA

VISITA A LA FABRICA DE DONUTS

ISLA MAGICA
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Todas estas actividades podran ser modificadas en funcion de la disponibilidad
de los que las imparten y también teniendo en cuenta la oferta que se

produzca durante el curso
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13. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO

Para el seguimiento de las programaciones vamos a utilizar unos
indicadores objetivos y subjetivos que se aplicaran en diversos momentos a
lo largo del curso escolar.

En Septiembre se realizara una evaluacion inicial del alumno a partir de
la cual se revisaran las programaciones adaptandolas a las caracteristicas

detectadas.

Trimestralmente y al finalizar el curso, en las sesiones de evaluacion del
claustro, se valorara el grado de cumplimiento de las programaciones, asi
como el porcentaje de alumnos que hayan superado los niveles minimos

determinados.

En Junio se estudia el grado de satisfaccion de los alumnos mediante
encuestas, donde evaluan: la formacion conseguida, nivel académico del
Centro, criterios de evaluacion y programacion, etc.

INDICADORES OBJETIVOS

INDICADORES INSTRUMENTO |FRECUENCIAY RESPONSABL
DE MEDIDA MOMENTO DE E
MEDIDA
Nivel formativo del | Evaluacién inicial Anual Profesor
alumno
Cumplimiento de las | Programaciones Trimestral y Anual Profesor
programaciones
Porcentaje de Actas y boletines | Trimestral y Anual Profesor
alumnos
promocionados
INDICADORES SUBJETIVOS
INDICADORES INSTRUMENTO FRECUENCIAY RESPONSABL
DE MEDIDA MOMENTO DE E
MEDIDA
Grado de Encuestas Anual Tutor

satisfaccion del

alumno
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ADAPTACION COVID

a-ADECUACION DE LA PROGRAMACION A LA POSIBLE ENSENANZA

TELEMATICA

Se tomara la herramienta Classroom para el seguimiento del proceso de

ensefanza-aprendizaje




