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1 INTRODUCCION

Programar implica plantearse el sentido y los propositos del proceso de aprendizaje,
disponer los medios, recursos y situaciones para su realizacion, controlar los resultados
obtenidos en relacion con lo que se pretendia y tomar las decisiones pertinentes de cara a
programaciones ulteriores.

Programar es ante todo planificar y supone que los miembros de la comunidad
escolar en la que se ubique el centro, tomen tras una serie de reuniones y debates unas
decisiones compartidas.

Debe existir una base comtn de actuacion, sin la cual no quedaria garantizada una
coherencia minima en la formacion del alumnado. Pero también debemos tener en cuenta
las circunstancias propias del centro y de nuestro alumnado cuando avanzamos en los
diferentes estadios de la concrecion del curriculo.

1.1 INFORMACION DEL MODULO

El M6dulo ATENCION AL CLIENTE se encuadra dentro de las ensefianzas del
ciclo formativo de grado medio que capacitan para obtener el titulo de Técnico en Gestion
Administrativa. Este modulo tiene una duracion de 64 horas.

Denominacion: Atencion al cliente

Curso: 1° curso de Formacion Profesional Basica en Servicios Administrativos
Duracion: 64 horas (2 horas/semana)

Codigo: 3005

Sintesis: Este modulo profesional contiene la formacion asociada a la funcion de
atencion y servicio al cliente, tanto en la informacion previa como en la postventa
del producto o servicio.

Normativa Estatal.

- Ley Organica 2/2006 de 3 de mayo de Educacion (LOE).

- Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre, para la mejora de la calidad educativa
(LOMCE).
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- Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Orgénica
2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOMLOE).

- LEY ORGANICA 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracion de la
Formacién Profesional (BOE 01-04-2022).

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

- Ley Orgéanica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion
Profesional.

- RD 1416/2005, de 25 de noviembre, sobre el Catidlogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales. RD.295/2004, de 20 de febrero, establecen
determinadas cualificaciones profesionales que se incluyen en el Catalogo
nacional de cualificaciones profesionales, asi como sus correspondientes modulos

formativos que se incorporan al Catidlogo modular de formacion profesional
modificada=>RD.109/2008, de 1 de febrero

- Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos
especificos de la Formacion Profesional Bésica de las ensefanzas de formacion
profesional del sistema educativo, se aprueban 14 titulos profesionales basicos, se
fijan sus curriculos bésicos y se modifica el Real Decreto 1850/2009 de 4 de
diciembre, sobre expedicion de titulos académicos y profesionales
correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley Organica 2/2006 de 3 de
mayo, de educacion.

- Orden ECI1/2755/2007, de 31 de julio, por la que se regulan los programas de
cualificacion profesional inicial que se desarrollen en el &mbito de gestion del
Ministerio de Educacion y Ciencia.

- Orden ECD/1030/2014 de 11 de junio, por la que se establecen las condiciones
de implantacion de la Formacion Profesional Basica y el curriculo de 14 ciclos
formativos de estas ensefianzas.

- Orden de 29 de agosto de 2014, por la que se concierta la formacion profesional
basica con determinados centros docentes privados de la Comunidad Auténoma

de Andalucia, a partir del curso académico 2014/15

Normativa de Andalucia.

- Ley 17/2007 de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia (LEA).

- Decreto 327/2010 de 3 de julio, por el que se establece el Reglamento Organico
de los Institutos de Educacion Secundaria (art.29: Las Programaciones
Didacticas).

- Orden de 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las ensefanzas de
Formacién Profesional Bésica en Andalucia, los criterios y el procedimiento de
admision a las mismas y se desarrollan los curriculos de veintiséis titulos
profesionales basicos (BOJA 19-12-2016).
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- Decreto 135/2006, de 26 de julio, por el que se regulan las ensefanzas de
Formacién Profesional Basica en Andalucia, estableciendo sus caracteristicas y el
marco que permitira su regulacion especifica.

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

2 JUSTIFICACION DEL MODULO

Con la superacion de este modulo se pretende que el alumnado desarrolle una serie
de competencias personales y sociales relacionadas con el trabajo en equipo, la
autonomia, la iniciativa en la toma de decisiones, la autoformacién y la responsabilidad,
para de esta manera incorporarse de manera eficaz a la organizacion de las actividades
productivas de las empresas y su constante evolucion.

Una vez superado este mddulo, junto con el resto de modulos que componen el
Titulo Profesional Bésico en Servicios Administrativos, permitiran al alumnado adquirir
la competencia general del mismo y la cualificacion profesional del sistema productivo
para este técnico, que consiste en:

Realizar tareas administrativas y de gestion badsicas, con autonomia con
responsabilidad e iniciativa personal, operando con la calidad indicada, observando las
normas de aplicacion vigente medioambientales y de seguridad e higiene en el trabajo y
comunicandose de forma oral y escrita en lengua castellana y, en su caso, en la lengua
cooficial propia, asi como en alguna lengua extranjera.

En este sentido, el conocimiento de las técnicas de atencion al cliente, de gestionar
quejas y reclamaciones, permitiran al alumnado a desenvolverse con seguridad en los
perfiles administrativos de cualquier empresa de su entorno.

3 UBICACION CONTEXTUAL

Las programaciones de los mddulos especificos en su conjunto tienen que tener en
cuenta el entorno econdmico y social y las posibilidades de desarrollo de éste. En este
sentido se tendran en cuenta las caracteristicas de las empresas (centros de trabajo) que
estén establecidas en la localidad y/o proximidades del centro educativo.

El centro educativo publico donde nos situamos corresponde a Manilva (Malaga),
donde las familias tienen un nivel de estudios y renta medio-bajos presentando un
contexto con las siguientes caracteristicas:

° Entorno socioeconomico:

Las empresas de la zona son fundamentalmente industriales, agricolas
(principalmente el vifiedo), de pesca (en la zona de Sabinillas) y también la de prestacion
de servicios. Son de pequefia y mediana dimension, principalmente son empresarios
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autonomos y sociedades limitadas. Existen también multiples entidades financieras
(cajas, bancos, etc.) cercanas al centro en la zona de Sabinillas, asi como un poligono
industrial en Manilva pueblo.

o Sector profesional del titulo:

En la localidad y su entorno existe una oferta diversa de empresas, desde asesorias,
gestorias y empresas relacionadas con el sector de la hosteleria, donde el alumnado podra
realizar su Formacion en Centros de Trabajo y donde una vez finalizado el ciclo, podran
incorporarse a trabajar.

Los puestos y ocupaciones seria los siguientes: auxiliar de oficina, auxiliar de
servicios generales, ayudante de oficina, auxiliar administrativo de las administraciones
publicas, recepcionista, empleado de atencion al cliente, auxiliar de venta, operador/a de
cobro o cajero/a.

o Centro Educativo:
Se trata de un centro TIC. Cuenta aproximadamente con 1250 alumnos/as. N° Medio
de alumnos por grupo es de aproximadamente 25 alumnos/as. Numero de profesores 99.
En este centro se imparten 2 ciclos formativos de grado medio, bachilleratos, la ensefianza
secundaria obligatoria y dos programas de Formacion profesional de grado Bésico.

— Ciclos de Formacion Profesional Bésica:
e 1°y2°FPB de Electroénica y electricidad.
e 1°y2°FPB de Servicios Administrativos.

- Formacion Profesional Inicial de Grado Medio:

= Familia Profesional de Administracion:
= CFGM de Gestion Administrativa: un grupo de 1° y uno de 2°.
= Familia Profesional de Electricidad:
= CFGM de Instalaciones Eléctricas y Automaticas: un grupo de
1° y uno de 2°.
— Bachilleratos: 6 unidades (1° y2°), de Ciencias y otro de Humanidades y
Ciencias Sociales.
- Educacion Secundaria Obligatoria (30 unidades)
- 1 unidad de Educacion Especial unidad especifica.
- Programa de Diversificacion Curricular
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Nuestro centro esté adscrito a varios planes, proyectos y programas educativos, de
todos ellos destacamos los que tienen incidencia en nuestro departamento y por tanto, en
la presente programacion y con los cuales trabajaremos con el alumnado en el aula:

- “INNICIA CULTURA EMPRENDEDORA”. Tiene como finalidad
fomentar el emprendimiento en sus tres dimensiones personal, social y
productiva en los centros educativos, promoviendo el pensamiento y el
conocimiento creativo y las iniciativas emprendedoras en toda la comunidad
educativa.

- “COEDUCACION”. Tomar conciencia de las desigualdades por razén de
género en cuanto a roles, actividades y actitudes basicamente, para desarrollar
una actitud critica ante las mismas, favoreciendo siempre el desarrollo de la
afectividad y las relaciones personales positivas con ambos sexos. Se
realizaran actividades para concienciar en coeducacion.

° Analisis de los alumnos/as:

En cuanto a los alumnos/as sobre los que se basara la programacion, del CFGM
de Gestion Administrativa de 1° curso, nos encontramos con el siguiente perfil:

e Grupo formado por 13 alumnos/as.

e Formado por 5 mujeres y 8 hombres.

e Las edades van desde los 14 afios, (1 alumno), 15 afios (4 alumnos), los 16
afios (5 alumnos) y 17 afios (3 alumnos).

e Todos los alumnos/as fracasaron en algunos cursos de la ESO. Los intereses
y objetivos personales del grupo pasan porque la FPB le sirva de acceso a la
continuacion de la ensefianza reglada. El grado de motivacion que presentan
es bueno en algunos alumnos y con poco interés en otros.

Para una correcta contextualizacién del alumnado, hemos tomado como punto de
partida e instrumento fundamental, la evaluacion inicial, que nos ha proporcionado los
datos de los niveles de partida necesarios para adecuar nuestro proceso de ensefianza
aprendizaje a las caracteristicas del alumnado y que serd clave para la atencion a la
diversidad. Segun los resultados arrojados por las pruebas iniciales se detecta nivel muy
bajo e insuficiente de las mismas con caracter general en el grupo.
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4 OBJETIVOS
4.1 PERFIL PROFESIONAL

Atendiendo al Titulo regulado a nivel estatal por el RD 127/2014, de 28 de febrero;
parte de una competencia general para este Programa Formativo consistente en : “realizar
tareas administrativas y de gestion bdsicas, con autonomia con responsabilidad e
iniciativa personal, operando con la calidad indicada, observando las normas de
aplicacion vigente medioambientales y de seguridad e higiene en el trabajo y
comunicandose de forma oral y escrita en lengua castellana y, en su caso, en la lengua
cooficial propia asi como en alguna lengua extranjera.”; se establecen una serie de
Competencias Profesionales, personales y sociales para este perfil profesional de
formacion profesional basica de Administracion y Gestion . (26 en total).

Como se indica en el Anexo I de la Orden de 8 de noviembre de 2016, nuestro
modulo profesional de Atencidon al cliente, contribuye a alcanzar las competencias
profesionales, personales y sociales del titulo y son las siguientes:

1) Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y
preocupacion por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

Ademas, se contribuird a las siguientes competencias profesionales, personales y
sociales de forma coordinada con el resto de modulos:

q) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnolégicos
y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su
alcance y localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacion y la
comunicacion.

r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad,
empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandolo de
forma individual o como miembro de un equipo.

s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la
calidad del trabajo realizado.

t) Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en la
realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y
ambientales.

u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos
que afectan a su actividad profesional.

v) Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal responsabilidad en la
eleccion de los procedimientos de su actividad profesional.
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4.2

w) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando
activamente en la vida econémica, social y cultural.

RELACION CON LOS OBJETIVOS GENERALES DEL
PROGRAMA FORMATIVO

Al establecer las ensefianzas minimas, reguladas a nivel andaluz por la Orden 21 de
febrero de 2011, el Curriculo preceptivo sefiala veintiséis objetivos generales para este
Ciclo Formativo, que describen el conjunto de capacidades globales que el alumnado
habra adquirido y/o desarrollado al finalizar el Ciclo, y entre los cuales tienen especial
relacion con este modulo los siguientes:

1) Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las que son
aplicables para atender al cliente.

Ademas, se contribuira a los siguientes objetivos de forma coordinada con el resto
de moédulos:

s) Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el
aprendizaje a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas situaciones laborales y
personales.

t) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la
confianza en si mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver situaciones
e incidencias tanto de la actividad

u) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demas y
cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas para la
realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.

v) Utilizar las tecnologias de la informacién y de la comunicacion para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

w) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el
proposito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion
personal, evitando dafos a las demés personas y en el medio ambiente.

x) Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la
calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de
trabajo.

y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo
en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para
participar como ciudadano democratico.
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a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacion de la empresa.

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

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

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

p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia
y adquiriendo conocimientos para la innovacion y actualizacion en el ambito de su
trabajo.

4.3 RELACION DE CUALIFICACIONES Y UNIDADES DE
COMPETENCIA

Cualificaciones profesionales completas:
a) Operaciones auxiliares de servicios administrativos y generales ADG305 1
(Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades
de competencia:

e UCO0970_1: Transmitir y recibir informacién operativa en gestiones
rutinarias con agentes externos de la organizacion.
Cualificaciones profesionales incompletas:
Actividades auxiliares de comercio COM412 1 (Real Decreto 1179/2008, de 11 de julio):

e UC1329 1: Proporcionar atencion e informacion operativa, estructurada
y protocolizada al cliente.

5 CONTENIDOS
5.1 CONTENIDOS BASICOS

Anexo I de la Orden de 8 de noviembre de 2016, por el que se desarrolla el curriculo
correspondiente al Titulo Profesional Bésico en Servicios Administrativos, establece los
contenidos basicos de nuestro médulo profesional de Atencion al cliente, distribuidos en
4 bloques y los mostramos relacionados con los Resultados de Aprendizaje:

RA1: Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.

BOLQUE I: ATENCION AL CLIENTE

1 El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.
2 Barreras y dificultades comunicativas.

precisa.

3 Comunicacion verbal: Emision y recepcion de mensajes orales, con una estructura clara y
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4 Técnicas para hablar correctamente en publico.
5 Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa. Comunicacion no verbal.
6 Empatia y receptividad.

RA2: Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas desde
el punto de vista técnico.

BLOQUE 2. VENTA DE PRODUCTOS

1. Actuacion del vendedor profesional, ante diferentes tipos de publico y clientes.
Exposicion de las cualidades de los productos y servicios, y calidades esperables.

3. El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la venta y su
desarrollo.

4. El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes.

5. Técnicas de venta. Diferencias entre informacion y publicidad.

6. Aspectos relevantes de la Ley de Ordenacioén del Comercio Minorista.

RA3: Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones
ejecutadas.

BLOQUE III. INFORMACION AL CLIENTE

1. Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.

2. Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.

Atencion personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. Calidad de
atencion al cliente.

Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccion de los mismos.
Fidelizacion de clientes.

Objeciones de los clientes y su tratamiento.

Parametros clave que identificar para la clasificacion del articulo recibido. Técnicas de
recogida de los mismos.

8. Documentacion basica vinculada a la prestacion de servicios, o entrega de productos.

(O8]

Nowe

RA4: Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

BLOQUE IV: TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

1. Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de reclamaciones.
Alternativas

2. reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion.

Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion. Procedimiento de recogida de las

reclamaciones.

4. Hoja de reclamaciones.

5. Utilizaciéon de herramientas informaticas de gestion de reclamaciones.

[98)

5.2 INDICE DE LAS UNIDADES DIDACTICAS
Las unidades didacticas que se desarrollaran durante el curso 2021/22 para el modulo
de Atencion al cliente seran:
1. Comunicacion y atencion al cliente
2. Venta de productos y servicios

3. La venta y su desarrollo
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4. Informacion al cliente (I)

5. Informacién al cliente (II)

6. Tratamiento de reclamaciones

5.3 SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS

El moédulo de Atencidn al cliente tiene una duracion de 64 horas, distribuidas en 2
sesiones/horas semanales, a lo largo de 33 semanas, durante el primer curso del programa
formativo.

En la siguiente tabla se muestra la relacion entre Bloques de contenidos, RA y la
distribucion temporal de los contenidos del médulo, para el curso 2021/2022, establecida
a través de 6 unidades didacticas (unidades de trabajo), donde se desarrollan los
contenidos basicos descritos del apartado anterior.

, PESO
AGRUPACION ‘ o
CONTENIDOS UNIDADES DIDACTICAS | HORAS | RA Z)

RA
., . U.D.1: COMUNICACION Y o

e 1 Atencion al cliente ATENCION AL CLIENTE 14 RA1 | 25%

5 A 2 Comunica al posible

v = . .

E o cliente las diferentes

=) [ .

Z S p0s1‘.b1‘11da.des. ’ del | U.D.2: VENTA DE 6 RA2 | 25%

= | servicio, justificandolas | PRODUCTOS Y SERVICIOS

= Q| desde el punto de vista

técnico.
2 Comunica al posible
~ cliente las diferentes

~ S| posibilidades del U.D.3: LA VENTA Y SU 10

£ —| servicio, justificandolas | DESARROLLO

H = .

S | desde el punto de vista

E S| técnico. RA3 | 25%

e 3 Informacion al cliente U.D.4: INFORMACION AL 10

CLIENTE (I)
: . U.D.5: INFORMACION AL

& 5

= : 3 Informacion al cliente CLIENTE (I) 6
o M -
on 2 - . -7 R .

= 4 Tramlta}01on de U.D.8: TRAMITACION DE 10 RA4 | 25%

& ¢ reclamaciones RECLAMACIONES
2° Final Refuerzo y mejora 8

TOTAL HORAS/TOTAL % RA 64 100%
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5.4 CONTENIDOS TRANSVERSALES. EDUCACION EN VALORES.

Es necesario incluir y tratar contenidos para la educacién en valores (elementos
transversales), que completen las ensefianzas establecidas a nivel curricular.

La LEA, en sus articulos 39 y 40, hacen referencia a la Educacion en Valores, Cultura
Andaluza y las lineas generales de actuacion pedagogica.

Adaptandonos a nuestro centro se priorizaran el tratamiento de los siguientes valores:

a)

b)

c)

d)

g)

h)

)

k)

Cultura andaluza: Este contenido se desarrollara a lo largo de todo el curso, y
el alumno/a descubrira la realidad y caracteristica de su entorno (participacion
en el dia del flamenco, dia de Andalucia...)

Fomentar el pensamiento critico: Mediante debates en el aula los alumnas/os
deberan defender sus ideas y aprenderan a pensar por si mismos.
Autoaprendizaje: Mediante la realizacidon de actividades en el aula, se
fomentara el trabajo auténomo para que el alumno/a sea protagonista de su
propio aprendizaje.

Coeducacion: Se utilizard terminologia no sexista en el aula. Se llevara a cabo
tanto en los agrupamientos del alumnado, como en el tratamiento de las
actividades de clase o complementarias, utilizando terminologia no sexista ni
estereotipos sociales. Como docente dar ejemplo a la hora de utilizar el
lenguaje.

Educacion en las TIC: Este area es de eminente importancia para que vean la
aplicacion practica del médulo con las nuevas tecnologias. También se hara
hincapié en la confidencialidad de la informacion.

Educacion para la convivencia y la paz: Respeto por el trabajo de los demas,
tolerancia con los errores cometidos, apoyo al que no sabe...

Prevencion de Riesgos Laborales: Darles a conocer al alumnado, los riesgos
y medidas preventivas a la hora de desarrollar su trabajo (ergonomia)
Sostenibilidad medioambiental: utilizacion correcta de los recursos
disponibles, tres R, reducir, reutilizar y reciclar (utilizar folios ecologicos,
reciclar papel y plastico...).

Educacion del consumidor: Tratar temas sobre el consumismo compulsivo,
aprender a asesorarse bien antes de adquirir algo, saber tratar adecuadamente
conflictos con nuestros interlocutores.

Fomento de la lectura: potenciar la lectura de prensa y revistas especializadas
de articulos relacionadas con el médulo y con aspectos relacionados con el
perfil profesional del ciclo formativo. El alumnado leeran dichos articulos y
posteriormente se comentaran y debatiran en clase.

Trabajo en equipo y trabajo cooperativo. Bajo este enfoque se desarrollaran
los aspectos referidos al tipo de personalidad que demanda la sociedad actual.
Para ello buscaremos un clima de solidaridad y tolerancia que se estableceran
a través de actividades que impliquen conocerse a si mismo y a los demas
desarrolladas en grupo. Se trabajard al menos una unidad didéactica con
técnicas de trabajo cooperativo.
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6 METODOLOGIA

Con la metodologia vamos a considerar los criterios y decisiones que afectan a la accion
didactica, esto es, €l cOmo ensenar.

Como se establece en el art.12 del RD 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan
aspectos especificos de la Formacion Profesional Béasica “La metodologia de estas ensefianzas
tendrad cardcter globalizador y tendera a la integracion de competencias y contenidos entre
los distintos modulos profesionales que se incluyen en cada titulo. Dicho cardcter integrador
debera dirigir la programacion de cada uno de los modulos y la actividad docente. La
metodologia empleada se adaptara a las necesidades de los alumnos y las alumnas y a la
adquisicion progresiva de las competencias del aprendizaje permanente, para facilitar a cada
alumno y alumna la transicion hacia la vida activa y ciudadana y su continuidad en el sistema
educativo.”

Contamos, para el desarrollo de nuestra metodologia, con unos principios metodologicos,
que seran nuestro referente a la hora de adoptar las estrategias metodoldgicas y las actividades
didécticas.

6.1 PRINCIPIOS METODOLOGICOS:

1. Partir de los conocimientos previos de los alumnos/as, es decir mantiene una
concepcion constructivista

2. El aprendizaje significativo. Se entiende por aprendizaje significativo aquel
que es comprendido y asumido por el alumno/a, frente a aquel que sin ser
comprendido ni asumido es repetido gracias a mecanismos como el habito o
una memorizacion vacia de contenido.

3. Procurar que el alumnado adquiera la capacidad de autoaprendizaje. El
alumno/a tiene que aprender a aprender, de modo que su proceso de
adquisicion de conocimientos pueda continuar de forma autodidacta fuera del
sistema educativo.

4. Acercar al alumno/a a la realidad de la practica empresarial, utilizando
técnicas de simulacion en las actividades.

5. Seasegurara de que el alumno le encuentre sentido a las actividades que realiza
en el aprendizaje, aprenda a aprender y a trabajar, tanto en equipo como de
forma independiente (aprendizaje por descubrimiento).

6. Finalmente nos ajustaremos a otro principio psicopedagdgico fundamental que
es el de la interaccion social. Se trata de que los individuos aprendan a trabajar
en grupos de diferentes tamafios, a colaborar con otros individuos para avanzar
en el proceso de aprendizaje o en las técnicas de trabajo.

6.2 PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

Se utilizard una amplia gama de estrategias metodologias, para dar respuesta a la
diversidad del alumnado con la que nos encontramos, se tendrd en cuenta sus
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caracteristicas y sus diferentes ritmos de aprendizaje, teniendo en cuenta ademas, la
variedad de contenidos a impartir, combinando estrategias expositivas con las de
indagacion.

Consistira en presentar, de forma oral o escrita, los contenidos estructurados de
forma clara y coherente, que conecten con los conocimientos de partida del alumnado.

Al inicio de cada unidad didéctica se realizara una tormenta de ideas, un debate o
una lectura de un articulo de actualidad, de manera que nos sirva para detectar lo que el
alumnado conoce sobre estos nuevos contenidos que vamos a desarrollar. Ademas, se
contara con materiales didacticos, como mapas conceptuales, presentaciones multimedia,
esquemas; videos, utilizando sobre todo recursos tecnolégicos.

Este tipo de estrategias requieren que el alumnado investigue y vaya descubriendo
por si solo, de manera que construya su propio aprendizaje, se fomentara su autonomia y
se tratara de que el alumno/a descubra y se acerque a situaciones reales y nuevas, y que
aplique los conocimientos ya adquiridos, tratando de dar respuesta a los problemas que
han detectado, adquiriendo asi, nuevos aprendizajes.

6.3 ORIENTACIONES PEDAGOGICAS: LAS LINEAS DE
ACTUACION EN EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Tal como se describe en las orientaciones pedagogicas establecidas, para el modulo
de Atencion al cliente, en el Anexo I de la Orden reguladora del titulo, este modulo
profesional establece las siguientes lineas de actuacion que permiten alcanzar los
objetivos del modulo:

— La descripcion de los productos que comercializan y los servicios que prestan
empresas tipo.

— La realizacion de ejercicios de expresion oral, aplicando las normas basicas de
atencion al publico.

— La resolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacion.
Gestion de reclamaciones.

Estas lineas de actuacion se fundamentan desde el enfoque de “aprender haciendo”.

6.4 APLICACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN EL AULA

Para facilitar los procesos de ensefianza aprendizaje en el aula contamos con una
herramienta muy importante como son las TICs (Tecnologias de la Informacién y la
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Comunicacién) y las TACs, (Tecnologias del aprendizaje y el conocimiento),
constituyendo un recurso didactico que nos ofrece amplios beneficios para el alumno/a:

1 Desarrollan la iniciativa en sus investigaciones

2 Favorecen la autonomia y autoaprendizaje

3 Mejora la interaccion con los companeros/as

4. Aumenta la motivacion

5 Facilitan el aprendizaje significativo

6 Permite el acceso a multiples recursos educativos

Podemos citar, entre los multiples recursos educativos a utilizar, las siguientes
plataformas educativas:

7. Aplicacién en la que alumnado y profesorado se pueden conectar a
cualquier hora, donde se pueden subir documentos, entregar tareas, participar en
foros..

8. Aplicacion en la que se crean preguntas con posibles respuestas y el

alumnado puede responder desde su ordenador o teléfono movil, constituye un
aprendizaje basado en el juego, altamente motivador para el alumnado y muy util
para el profesorado ya que nos sirve para detectar los conocimientos de partida
del alumnado.

En la utilizacion de estas plataformas o aplicaciones educativas es importante
tener en cuenta la Normativa de Proteccion de Datos que afectan a la actividad de los
centros educativos. Ademas de seguir las lineas de actuacion pedagogicas marcadas por
el Proyecto Educativo de Centro.

6.5 AGRUPAMIENTOS

Nuestro mddulo no necesita una especial distribucion del aula. A su vez, el aula cuenta
con mesas dotadas de ordenadores conectados a internet, donde cada uno de los alumnos
y alumnas tienen el suyo propio, esto facilita la imparticion de las clases.

Segun las actividades que realicemos, los agrupamientos seran los siguientes:

e En las actividades iniciales, de conocimientos previos y la obtencion de conclusiones:
se realizardn en gran grupo.

e En la realizaciéon de ejercicios puntuables, pruebas escritas y actividades de
consolidacion: seran individuales.

e En la realizacidon de ejercicios de caracter practico y actividades de ampliacion: se
permitira el trabajo en pequefios grupos de 2 6 3 alumnos/as.

6.6 ACTIVIDADES DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

A través de la realizacion de las actividades de ensefianza-aprendizaje puede
desarrollarse lo programado en las unidades didécticas, ya sea de forma individual o en

Melchor Alcantara Gonzalez Pagina 14



grupo. A través de estas actividades se busca fomentar la iniciativa del alumnado y
favorecer el proceso de autoaprendizaje; asi como facilitar la conexion del aula con el
mundo real y de forma particular con el mundo laboral.

Las actividades se complementaran con explicaciones de las unidades por el profesor,
bien leyendo y clarificando conceptos y/o con la ayuda de esquemas o mapas
conceptuales.

Segun el momento del proceso de ensefianza-aprendizaje en el que nos encontremos y
con el fin de conseguir los objetivos y capacidades necesarias, vamos a agrupar estas
actividades en los siguientes tipos:

— De Introduccion-motivacion: Tienen la finalidad de introducir al alumnado
en un objeto de estudio determinado asi como orientadas a conocer sus
ideas, opiniones e intereses sobre los contenidos a desarrollar. Ejs.: Charla-
Coloquio sobre el tema, Brainstorming, cuestionarios iniciales, etc.

— De Desarrollo: Que permitiran el aprendizaje de conceptos, procedimientos,
actitudes y la comunicacion a los demas de la labor realizada. Orientadas
fundamentalmente a la construccion significativa del conocimiento. Ejs.: Se
realizardn supuestos practicos, a nivel individual y grupal, por unidades.

— De Recuperacion: que permitan atender al alumnado con dificultades en el
aprendizaje y que muestran dificultades para conseguir los objetivos planteados.

— De Ampliacion: Que permiten construir nuevos conocimientos a los
alumnos/as que han realizado de forma satisfactoria las actividades de
desarrollo.

— De Recuperacion: Aquellas que sirven para atender a los alumnos/as que
no hayan superado un resultado de aprendizaje previsto.

6.7 ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Al estar este modulo muy vinculado al mundo laboral, es conveniente que el
alumnado visite centros y lugares de trabajo como actividades complementarias y
extraescolares. Para ello, serd necesario la coordinacion con el equipo docente del
departamento, a fin de que el alumnado visite aquellas empresas relacionadas con los
estudios que esta cursando, y compruebe la aplicacion practica de los contenidos.

7 RECURSOS DIDACTICOS

El desarrollo de los procesos de ensefianza-aprendizaje del mdédulo Atencion al
cliente, requiere de la disposicion de los siguientes materiales y recursos didacticos:

Recursos materiales:

= Material didactico diverso: transparencias, proyector, pizarra, caion...
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= Presentaciones en PowerPoint de cada una de las unidades.

=  Apuntes propios del profesor.

= Dossier de ejercicios preparados por el profesor.

= Libro de texto de apoyo al mddulo “Atencion al cliente” de la editorial
EDITEX. Autores: Luis Gregorio Carvajal Martin, Josefa Ormefio
Alonso y M* Angeles Valverde Martin. Edicién: 2014

= Apuntes y bibliografia de ampliacién proporcionadas por el departamento.

= Material informatico: procesador de textos, hoja de calculo,
powerpoint, Internet.

= Plataforma Google Drive.

= Ademas, sera necesario disponer de un bloc de notas para la clase.

Recursos espaciales:

= El aula de clase asignada al grupo con ordenadores individuales para
cada uno de ellos.

= Saldén de actos para dar conferencias y que los alumnos realicen las
exposiciones contando con los mayores medios posibles.

8 ATENCION A LA DIVERSIDAD

Antes de comenzar hablar sobre el tema en cuestion, hacemos mencién a la ley que
rige el sistema educativo espafol, la LOE Ley Orgéanica de Educacion Ley 2/2006 de 3
mayo, que en su Preambulo dice que: “La educacion es el medio més adecuado para
construir la personalidad de los jovenes, desarrollar al maximo sus capacidades,
conformar su propia identidad personal y configurar su comprension de la realidad.”

Por otra parte, la LOMCE, Ley Organica 8/2013 de 9 de diciembre, para la mejora de
la calidad educativa, centra al alumnado en la razén de ser de la educacion, siendo dirigido
el aprendizaje a formar personas autdnomas, criticas, con pensamiento propio.

El art.113.2 de la LEA establece que se considera alumnado con necesidades
especificas de apoyo educativo, aquel que presenta necesidades educativas especiales
debidas a diferentes grados y tipos de capacidades personales de orden fisico, psiquico,
cognitivo o sensorial; el que, por proceder de otros paises o por cualquier otro motivo, se
incorpore de forma tardia al sistema educativo, asi como, el alumnado que precise de
acciones de cardcter compensatorio. Ademas, se considera alumnado con necesidad
especifica de apoyo educativo, aquel que presenta altas capacidades intelectuales que le
permitan seguir un mayor ritmo de aprendizaje.

Partiendo de estas ideas, podemos decir que la atencién a la diversidad, es una
necesidad que abarca todas la etapas educativas y a todo el alumnado. Es decir, se trata
de contemplar la diversidad de las alumnas y alumnos como principio y no como una
medida que corresponde a las necesidades de unos pocos.
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Se debera dar respuesta a las diferentes capacidades, ritmos de aprendizaje,
motivaciones e intereses, situaciones sociales, étnicas, de inmigracion y de salud del
alumnado, de manera integradora y normalizadoras.

Y como medidas de atencion a aplicar de forma general:

Con la evaluacion inicial se ha detectado que existen distintos niveles, trataremos
de atender de forma individualizada al alumnado con necesidades.

Motivar e implicar a todo el alumnado en el trabajo cooperativo, donde el
alumno/a trabaje en grupo e igualmente de forma autéonoma, ya que en estos
grupos se nombrard un jefe de grupo que sera el que reparta el trabajo.

Creacion de grupos heterogéneos, donde el alumnado que presente problemas de
comprension pueda ser ayudado por otro que no presente dicha dificultad, de
manera que dé respuesta a los distintos ritmos de aprendizaje.

Se les dard mas tiempo a la hora de realizar las actividades programadas en el
aula, para atender a los distintos ritmos de aprendizaje.

9 EVALUACION

9.1

INTRODUCCION

Es fundamental tener en cuenta las normas generales de ordenacion de la evaluacion
establecidas en la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de
formacion profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad
Autonoma de Andalucia, que desarrolla lo siguiente:

La evaluacién de los aprendizajes del alumnado que cursa ciclos formativos sera
continua y se realizara por modulos profesionales.

La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerird, en la
modalidad presencial, su asistencia regular a clase y su participacion en las
actividades programadas para los distintos moddulos profesionales del ciclo
formativo.
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e La evaluacion del alumnado serd realizada por el profesorado, de acuerdo con los
resultados de aprendizaje, los criterios de evaluacion y contenidos de cada moédulo
profesional, asi como las competencias y objetivos generales del ciclo formativo
asociados a nuestro modulo. Por tanto, la evaluacion sera criterial, debido a que
son los criterios de evaluacion los que marcan si el alumnado ha conseguido
alcanzar los resultados de aprendizaje.

9.2 EVALUACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE

Segtin el RD La evaluacion de los alumnos y las alumnas de los ciclos de formacion
profesional basica tendra caracter continuo, formativo e integrador, permitird orientar sus
aprendizajes y las programaciones educativas y se realizard por modulos profesionales.

{CUANDO EVALUAR?

Evaluacidén inicial: Como indica la Orden de evaluacion, durante el primer mes
desde el comienzo del periodo lectivo, el profesorado realizara una evaluacion inicial con
el objetivo de indagar sobre las caracteristicas y el nivel de competencias que presenta el
alumnado en relacion con los resultados de aprendizaje y contenidos de las ensefianzas
que va a cursar.

Permitird tomar conciencia del punto de partida del alumnado y adecuar la
planificacion de la actividad docente, de la metodologia a aplicar y de las posibles
medidas de atencion a la diversidad que se tengan que adoptar, como hemos mencionado
anteriormente.

Evaluacion continua: La Orden de evaluacion establece que la evaluacion debe ser
continua, por tanto, el alumnado debe asistir regularmente a clase, de manera que si el
alumnado falta mas del 20% de forma injustificada, perdera el derecho a la evaluacion
continua. Siendo la calificacion final el resultado del trabajo diario del alumno/a a lo largo
de todo el curso y no solo el resultado de un examen. La evaluacion continua no quiere
decir que todos los dias haya que evaluar al alumno/a, pero si que sea un proceso
constante.

Evaluacién formativa: Este procedimiento nos aportara informacion para saber si el
progreso del alumno es adecuado o no, ver si el alumnado esta consiguiendo los resultados
de aprendizaje previstos o si por el contrario tienen dificultades que hacen que no los
alcancen, introduciéndose en caso negativo las modificaciones necesarias en el proceso
de ensefanza aprendizaje para corregirlo.

Evaluacion sumativa o final: Permitira valorar el grado de consecucion de los
objetivos y tendra en cuenta no so6lo los resultados de las pruebas o ejercicios de
evaluacion previstos para cada unidad didactica sino la totalidad de instrumentos de
evaluacion utilizados a lo largo del proceso de ensefianza aprendizaje y relacionados
principalmente con la participacion, motivacion, actitud e interés mostrado a lo largo de
toda la duracidon del modulo. La evaluacion es sumativa por lo que todas las evidencias o
registros recogidos para la evaluacion suman y deben tenerse en cuenta.

En el primer curso, que es donde se encuadra nuestro médulo, se realizaran tres
sesiones de evaluacion parcial (donde se indicara la calificacion numérica de 1 a 10 de
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cada alumno/a). Ademas, se llevara a cabo una sesion de evaluacion inicial y una sesion
de evaluacion final.

9.3 CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacion seran en todo momento el referente fundamental para
realizar la evaluacion del alumnado, describen aquello que se quiere valorar y que el
alumnado debe lograr y que nos permitirdn comprobar en qué grado y nivel se han
alcanzado los Resultados de Aprendizaje del modulo, para evaluar dichos criterios se
utilizaran distintas técnicas e instrumentos de evaluacion.

Los criterios de evaluacion son los establecidos en el Anexo I de la Orden de 8 de
noviembre de 2016, donde se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico

Profesional en Servicios Administrativos.

A continuacion se muestra un cuadro donde se relaciona el/los Resultados de
Aprendizajes con los criterios de evaluacion y las unidades donde se trabajan:

RESULTADO DE .
CRITERIOS DE EVALUACION
APRENDIZAJE
° a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.
g b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la
58 situacion de la que se parte.
= 5 ¢) Se ha obtenido la informacién necesaria del posible
2 2 :
S, = cliente.
= «“—é :g ﬁ d) Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las
2 % § ) técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.
s "_é‘ g= 8 e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las
T 3 a = formulas, 1éxico comercial y nexos de comunicacion
275 S (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien
< % que repita y otros).
P 'g f) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion,
é = utilizando el Iéxico comercial adecuado.
3 g) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante
— ., . .y
- de un grupo o en una relacion de comunicacion en la que
Unidades en la que se . : .
trabai intervienen dos interlocutores.
ragg 1 h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los
demas, demostrando cordialidad y amabilidad en el trato.
i) Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera
ordenada, estructura clara y precisa.
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RESULTADO DE

CRITERIOS DE EVALUACION

APRENDIZAJE
2 - a) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
> .S % b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del
E, é é publico en general. . o o
S 873 ¢) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion
% g ‘g -~ comercial.
'z n & % d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.
=29 s < e) Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas
SERES del publico.
‘E’ g S 8 E f) Se ha informado al cliente de las caracteristicas del
é" a% servicio, especialmente de las calidades esperables.
S 8E g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas
« ‘QE) S recomendable, cuando existen varias posibilidades,
é 8 = informandole de las caracteristicas y acabados previsibles
S 3 de cada una de ellas.
- h) Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la
Unidades en la que se . .
. opcion elegida.
trabaja
UD 2
135)81%1\?1;22 ;EE CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados,
% 3 informando de los servicios realizados en los articulos.
23 b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las
ij § 4 operaciones a llevar a cabo en los articulos entregados y
SET ~ los tiempos previstos para ello.
@ a ‘é ﬁ ¢) Se han identificado los documentos de entrega asociados
=g al servicio o producto.
s ?{é % 8 d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado
é = 8§ E obtenido, tomando nota, en caso contrario, de sus
qg L9 objeciones, de modo adecuado.
— -2 g e) Se ha valorado la pulcritud y correccidn, tanto en el vestir
“o z° como en la imagen corporal, elementos clave en la
é 3 atencion al cliente.
S f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el
- cliente
Umdades en la que se g) Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen
trabaja .
resultado del trabajo.
UD3,4y5 h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones

legales aparejadas.
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RESULTADO DE CRITERIOS DE EVALUACION
APRENDIZAJE

a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones
facilmente subsanables, exponiendo claramente los
tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi
como del nivel de probabilidad de modificacion esperable.

b) Se han reconocido los aspectos principales en los que
incide la legislaciéon vigente, en relacion con las
reclamaciones.

¢) Se ha suministrado la informacion y documentacion
necesaria al cliente para la presentacion de una
reclamacion escrita, si éste fuera el caso.

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente
para la realizacion de una reclamacion. e) Se ha
cumplimentado una hoja de reclamacion

e) Se ha compartido informacion con el equipo de trabajo.

RA 4: Tramita Atiende
PESO (25%)

reclamaciones de posibles clientes,
reconociendo el protocolo de actuacion.

Unidades en la que se
trabaja
UD 6

9.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

La evaluacion serd continua y tendrd en cuenta el progreso del alumno/a respecto a
la formacion adquirida en el modulo, para lo cual se requiere la asistencia regular a clase
y la realizacion de las actividades programadas.

Para la evaluacion de los aprendizajes de los alumnos/as se tendran en cuenta los
resultados de aprendizaje, como expresion de los resultados que deben ser alcanzados por
los alumnos/as en el proceso de ensefianza-aprendizaje, y los criterios de evaluacion del
modulo como referencia del nivel aceptable de esos resultados; y también se tendran en
cuenta los objetivos generales que figuran en el decreto.

Los principales instrumentos de evaluacion a utilizar se pueden clasificar en:

e Nota de clase Se valora el buen desempeno y el trabajo diario del alumnado
durante la clase. Asistencia, puntualidad y comportamiento durante la
misma. La expresion oral del alumnado, a través de sus intervenciones en el
aula, en las puestas en comun del trabajo de los equipos, coloquios,
debates. ..

e Actividades propuestas a entregar En la fecha o fechas que se determinen
a lo largo del curso, el/la estudiante debera presentar las practicas realizadas
en la forma que el profesor solicite. Estas practicas llevaran su rabrica
correspondiente y seran valoradas del 0 al 10. Las practicas no entregadas
no seran computadas en la nota.

e Pruebas escritas y orales o trabajos En cada evaluacion se podran realizar
una o varias pruebas objetivas de tipo tedrico, practico o tedrico-practico.
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Otro detalle importante es que dentro de un mismo grupo de actividades se podran
realizar varias actuaciones educativas, las cuales tendran un peso proporcional al nimero
de ellas; por ejemplo, si son dos los exdmenes realizados para un mismo resultado de
aprendizaje, cada uno tendrd un valor de un 50%. Esta medida solo tendra lugar cuando
se trate de un mismo Resultado de Aprendizaje.

9.5 CRITERIOS DE CALIFICACION

La nota de la materia vendra determinada por los pesos correspondientes de cada
RA.

La calificacion de estos RA se obtendra de la siguiente forma:

» La calificacion de cada resultado de aprendizaje vendra determinada por la sumatoria
del peso asignado a cada uno de sus criterios de evaluacion que conforman el resultado
de aprendizaje.

» Un RA con sus criterios de evaluacion, puede abarcar varias unidades didacticas, por
tanto, habra que superar todas las unidades que afectan a ese RA, para obtener una
calificacion positiva.

» El alumnado obtendra una calificacion positiva en cada una de las evaluaciones
parciales siempre que supere cada uno de los resultados de aprendizaje asociados a
misma, es decir, al menos un valor numérico de 5 en cada uno de cllos.

» Si el alumnado superase todos los resultados de aprendizaje, la calificacion final del
moddulo vendria determinada por la sumatoria del peso asignado

» Se utilizaran diferentes instrumentos de evaluacion para comprobar si se superan los
criterios de evaluacion,

» El alumnado que no supere un resultado de aprendizaje debera acudir al proceso de
refuerzo de junio y recuperar dichos resultados.

» La calificacion final se establecera mediante la media aritmética de las calificaciones
de los resultados de aprendizaje superados durante el curso, junto con los alcanzados
en el proceso de refuerzo.

» A lo largo de cada unidad didactica se realizaran multitud de actividades y ejercicios
practicos, parte de ellos se resolveran en clase y otra parte se haran fuera del aula, para
su posterior entrega, unas veces en papel y otras veces a través de la plataforma
Moodle.

De todas las unidades se realizaran pruebas objetivas sobre los contenidos
conceptuales y procedimentales, bien de manera escrita u oral

RA 1: Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de

comunicacion
25% de la nota final

10% a)Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

10% b)Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

10% ¢)Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.
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10% d)Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas
al desarrollo de la misma.

15% ¢)Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, 1éxico comercial y nexos
de comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y
otros).

10% f)Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion, utilizando el 1éxico comercial
adecuado.

10% g)Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacion
de comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.

10% h)Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando
cordialidad y amabilidad en el trato.

15% 1)Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura clara y
precisa.

RA 2 Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio,
justificandolas desde el punto de vista técnico.
25% de la nota final
15% | Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
159 | Se han diferenciado clientes de proveedores, y ¢stos del publico en general.

15% | Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion comercial.

15% | Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

10 % | Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del publico.

10 % Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las

calidades esperables.
Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas recomendable, cuando existen varias

10% | posibilidades, informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de

ellas.

10% Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

(o]

RA 3: Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones

ejecutadas.

25% de la nota final

10%

i) Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los
servicios realizados en los articulos.
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15% j) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en
los articulos entregados y los tiempos previstos para ello.
15% k) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.
10% 1) Se harecogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota,
en caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.
10% m) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir como en la imagen
corporal, elementos clave en la atencion al cliente.
15% n) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente
10% 0) Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.
15% p) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.
RA 4: Tramita Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el
protocolo de actuacion.
25% de la nota final
20% f) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables,
exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi
como del nivel de probabilidad de modificacion esperable.
20% g) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente,
en relacion con las reclamaciones.
20% h) Se ha suministrado la informacion y documentacion necesaria al cliente para la
presentacion de una reclamacion escrita, si éste fuera el caso.
20% i) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacion. e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion
20% j) Se ha compartido informacién con el equipo de trabajo.
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10 PROGRAMAS DE REFUERZO Y MEJORA DE LAS COMPETENCIAS

Segun el articulo 12 de la Orden de 29 de septiembre de 2010 sobre la evaluacion de
la Formacion Profesional Inicial, “e/ alumnado de primer curso de oferta completa que
tenga modulos profesionales no superados mediante evaluacion parcial, o desee mejorar
los resultados obtenidos, tendra obligacion de asistir a clases y continuar con las
actividades lectivas hasta la fecha de finalizacion del régimen ordinario de clase que no
sera anterior al dia 22 de junio de cada arno” .

Durante este periodo, se deberdn realizar por parte del alumnado, todas las
actividades propuestas por el profesorado necesarias para conseguir la superacion de los
resultados de aprendizaje y, en concreto, unicamente de aquellos criterios de evaluacion
no conseguidos.

Se realizaran actividades, teniendo en cuenta, las necesidades y dificultades del
alumnado, del siguiente tipo:

e Repaso de las unidades didacticas.
e Realizacion y revision de casos practicos y ejercicios.
e Las actividades se concretan de la siguiente manera:
e Durante la 1* semana se repasaran los temas estudiados en el primer trimestre.
e Durante la 2* semana se repasaran los temas estudiados en el segundo
trimestre.

e Durante la 3" semana se repasaran los temas estudiados en el tercer trimestre.

No obstante, estas clases se organizardn también en funcion del alumnado que asiste
a las mismas y de sus necesidades. Se incidira en aspectos que, de forma general, el
alumnado tenga mas dificultad y se atendera a cada alumno/a con ejercicios de refuerzo
de acuerdo a sus necesidades.

10.1 PLAN DE MEJORA

Para aquellos alumnos/as que han superado las evaluaciones pero desean mejorar sus
resultados se presenta un plan de mejora. En este plan los instrumentos de evaluacion
deberan reflejar una mayor exigencia que los aplicados durante las evaluaciones parciales.

Los instrumentos a aplicar, son:

- Prueba especifica. Se trata de una unica prueba tomando como referente
todos los resultados de aprendizaje del modulo.

- Ejercicios practicos. A través de supuestos de caracter global.

- Observacion sistematica. Mediante rubrica sobre la motivacion,
participacion, interés y esfuerzo demostrado durante el plan de mejora.

La calificacion obtenida en los resultados de aprendizaje durante el plan de mejora, si es
superior a la obtenida en las evaluaciones parciales, se mantendra esta Gltima. En ningun
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caso, aun obteniendo una calificacion inferior durante este periodo, se bajara la
calificacion obtenida durante las evaluaciones parciales.

Aquellos alumnos que han superado el modulo de afios anteriores se le ofrecerd este plan
de mejora y ampliacion. Aunque no seran calificados pues ya lo han sido el afio anterior

11 EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANZA

Como hemos comentado en parrafos anteriores, es necesario, no solo evaluar al
alumnado, sino también evaluar nuestra propia actuaciéon como docente. Debemos
reflexionar sobre aspectos tales como:

Cumplimiento de la programacion.

Clima de Ia clase.

Adecuacion de las metodologias empleadas.
Organizacién de los materiales, espacios y tiempos.
Técnicas e instrumentos de evaluacion.

M

Tiene especial importancia en la evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje,
el analisis de los resultados del alumnado en cada evaluacion parcial, y en caso de ser
necesario, se deberdn adoptar las medidas oportunas para una mejora continua, de forma
que introduciremos las mejoras necesarias en nuestra programacion, tratando de hacerla
lo mas coherente y adecuada como nos sea posible, dado que esta programacion es
flexible y deberd adaptarse a las circunstancias reales.

12.- AUTOEVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

Los departamentos realizaran una autoevaluacion de la practica docente de cada uno
de los miembros segiin modelo previamente aprobado en ETCP y consensuado por todos
los miembros del claustro.
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