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	CICLO: 
	Administración y Finanzas

	MÓDULO 

PROFESIONAL: 
	Comunicación y Atención al Cliente

	PROFESORA:
	Sonia Pons Lambán


1. OBJETIVOS  DEL  MÓDULO PROFESIONAL.
-1- Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa/organismo, reconociendo su estructura, elementos y características; así como identificando la tipología de los mismos y su finalidad, para elaborarlos y gestionarlos.
-2- Identificar las técnicas y parámetros que determinan las empresas/organismos para clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.

-3- Reconocer las técnicas de atención al cliente/usuario, adecuándolas a cada caso y utilizando protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar las actividades relacionadas.

-4- Aplicar estrategias y técnicas de comunicación adaptándose a los contenidos que se van a transmitir para asegurar la eficacia de la comunicación.

-5- Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestión administrativa en la presentación de documentos en organismos y administraciones públicas.

-6- Desarrollar técnicas de liderazgo, motivación, supervisión y comunicación en contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organización y coordinación de equipos de trabajo.

-7- Desarrollar la creatividad y el espíritu de innovación para responder a los retos que se presentan en la organización del trabajo y de la vida personal.

-8- Elaborar informes sobre los parámetros de viabilidad de una empresa, reconocer los productos financieros y los proveedores de los mismos, para supervisar la gestión de tesorería y el estudio de viabilidad del proyecto.
-9- Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa profesional, para realizar la gestión básica de una pequeña empresa o emprender un trabajo.

2. ORGANIZACIÓN, SECUENCIACIÓN Y TEMPORALIZACIÓN DE LOS CONTENIDOS EN UNIDADES DIDÁCTICAS.

DURACIÓN: 160 HORAS.

HORAS SEMANALES: 5.

1ª evaluación: unidades 1 a 4.

2ª evaluación: unidades 5 a 8.

3ª evaluación: unidades 9 a 12.

UNIDAD 1 – ORGANIZACIONES EMPRESARIALES – Duración: 10 horas

UNIDAD 2 – COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN - Duración: 10 horas

UNIDAD 3 – COMUNICACIÓN E IMAGEN CORPORATIVA - Duración: 12 horas 

UNIDAD 4 – COMUNICACIÓN ESCRITA EN LA EMPRESA - Duración: 10 horas

UNIDAD 5 – CORRESPONDENCIA COMERCIAL I - Duración: 12 horas

UNIDAD 6 – CORRESPONDENCIA COMERCIAL II - Duración: 13 horas

UNIDAD 7 – GESTIÓN DE CORRESPONDENCIA E INFORMACIÓN - Duración: 13 horas

UNIDAD 8 – ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR - Duración: 13 horas

UNIDAD 9 – ORGANIZACIÓN DEL SERVICIO POSVENTA - Duración: 14 horas

UNIDAD 10 – RECLAMACIONES Y DERECHOS DEL CONSUMIDOR - Duración: 10 horas

UNIDAD 11 – MARKETING E IMAGEN EMPRESARIAL - Duración: 22 horas

UNIDAD 12 – ESTUDIO E INVESTIGACIÓN DE MERCADOS - Duración: 21 horas

3. PRINCIPIOS METODOLÓGICOS.
El profesor explicará en clase los conceptos básicos y los procedimientos necesarios para alcanzar los objetivos del módulo.

El inicio de cada unidad didáctica consistirá en una introducción motivadora de búsqueda de información y prácticas intuitivas que impliquen a cada alumno/a en el desarrollo de las actividades que le permitan realizar las pruebas teóricas y prácticas.

Se desarrollará un método inductivo que permita partir de la práctica administrativa para ir entrando y profundizando en los conceptos teóricos.

Se manejarán los textos legales que afecten a las unidades que contengan marcos legales o normativos.

En el aula se utilizarán manuales y recursos reales así como medios informáticos como elementos didácticos.

Realización de trabajos individuales y en grupo, en aquellas u. de t. que proceda.

En la realización de todas las actividades se fomentará el uso por parte del alumnado, de un lenguaje correcto, insistiendo especialmente en la importancia de la lectura atenta de todo tipo de instrucciones, constituyéndose esta en un criterio de evaluación añadido a los que evalúan los diversos contenidos.

4. CRITERIOS DE EVALUACIÓN Y CALIFICACIÓN.
La evaluación será continua en cuanto está inmersa en el proceso de enseñanza-aprendizaje del alumno/a. A lo largo del curso se establece:

Una evaluación inicial de los conocimientos de partida del alumnado y de sus características personales de forma que se puedan adaptar los aprendizajes a las diferencias individuales.

Evaluación continua de la evolución a lo largo del proceso enseñanza-aprendizaje que se desarrollará a lo largo de 3 evaluaciones.

Evaluación final de los resultados de todo el proceso de aprendizaje.

Establecidos en base a la estructura de contenidos de cada unidad de trabajo, al finalizar la misma el/la estudiante deberá ser capaz de realizar lo contemplado en los criterios de evaluación que se reflejan en cada una de ellas, dentro del apartado 2 de esta programación.

A lo largo del curso, la evaluación tendrá en cuenta los siguientes elementos:

1- Realización completa de las prácticas de aula planteadas que deberán presentarse debidamente ordenadas que equivaldrá al 30% de la nota. Esta parte tendrá que obtener un mínimo de 4 para mediar con la parte de pruebas escritas.
2- Prueba escrita, teórico-práctica de los contenidos trabajados en las unidades didácticas que equivaldrá al 70% de la nota. Las pruebas mediaran a partir de 4, siempre y cuando el cómputo total de este apartado sea mínimo un 5.
Los apartados 1 y 2 supondrán el 100% de la calificación.
La acumulación de un 15% de faltas y retrasos en el periodo de evaluación anulará la calificación correspondiente al punto 3 reseñado en los elementos evaluables. 
Así mismo, se aplicará lo establecido por el Departamento:
1. Ortografía: En exámenes, presentaciones y trabajos: las faltas bajarán un 0,10 y las tildes un 0,05 en total se podrá bajar como máximo 2 puntos de la nota.

2. Vocabulario: Se evalúa junto con los contenidos y dentro de los criterios generales de evaluación.
Medidas preventivas y consecuencias referidas a irregularidades en exámenes:
-
Durante los exámenes recoger móviles, relojes y cualquier dispositivo electrónico dentro de la mochila y ésta, junto con las prendas de abrigo depositarlas al fondo o delante de la clase, dependiendo del aula.

-
El profesorado deberá preocuparse de que el alumnado sea informado de la hora.
-
Cualquier elemento electrónico que se descubra a lo largo del examen se considerará “chuleta”.
-
Aquellos alumnos que cometan alguna irregularidad durante las actividades evaluadas (plagio, copia, intercambio, simulación de personalidad…) se les retirará el examen con calificación de 0 y obtendrán una calificación trimestral igual a 1, independientemente del resultado matemático que corresponda a la media trimestral.

Una vez entregado el boletín de calificaciones, el alumno tendrá derecho a realizar las recuperaciones oportunas de aquellas actividades en las que haya cometido la irregularidad según los criterios recogidos en esta programación.
Para determinar la calificación correspondiente a la evaluación final se tendrá en cuenta:
a) – Si va a evaluación extraordinaria: nota inferior a 5.

b) – Si en las tres evaluaciones intermedias tiene calificaciones de 5 o más: se calculará la media aritmética de las tres evaluaciones.
Cabe destacar que se perderá el derecho a la evaluación continua cuando falte el 15% del total de las horas asignadas al módulo: 24 horas. De este porcentaje (15%) podrán quedar excluidas aquellas personas que cursen las enseñanzas de formación profesional y tengan que conciliar el aprendizaje con la actividad laboral, circunstancia que deberá quedar convenientemente acreditada. (art. 7.4 Orden 26 de octubre de 2006). 
5. RESULTADOS DE APRENDIZAJE MÍNIMOS EXIGIBLES PARA OBTENER LA EVALUACIÓN POSITIVA DEL MÓDULO.
- Identificar los tipos de empresas.
- Interpretar un organigrama funcional.

- Conocer el proceso de comunicación.

- Detectar las barreras de comunicación.

- Practicar las técnicas de comunicación oral presencial y telefónica.

-  Identificar los soportes y canales de comunicación para elaborar y transmitir los documentos.

- Elaborar escritos profesionales aplicando criterios lingüísticos, ortográficos y de estilo.
- Utilizar las aplicaciones informáticas en la redacción de correspondencia comercial en la atención a clientes/usuarios.
- Redacción de cartas para resolver reclamaciones y quejas.

- Registrar correspondencia.

- Conocer las necesidades del consumidor y clasificarlas.

- Describir las funciones del departamento de atención al cliente en empresa y organizaciones.

- Valorar la importancia de la protección del consumidor, aplicando la normativa vigente.

- Confeccionar documentos propios de la gestión de consultas, quejas y reclamaciones.

- Partiendo de casos reales, detectar, analizar, los conceptos básicos del marketing.

- Conocer las etapas del plan de marketing.

- Clasificar el mercado desde diferentes puntos de vista.

- Segmentación del mercado. Etapas y estrategias.

6. MATERIALES Y RECURSOS DIDÁCTICOS.     

· Libros de consulta de las diferentes editoriales. Libro recomendado: Editorial PARANINFO.

· Manuales de correspondencia comercial.

· Manual de ortografía.

· Material de archivo.

· Recursos informáticos; aula de informática.

7. ACTIVIDADES DE ORIENTACIÓN Y APOYO ENCAMINADAS A LA SUPERACIÓN DEL MÓDULO PENDIENTE.
Cuando no se haya alcanzado una valoración suficiente en cualquiera de los elementos calificados en la evaluación, se realizará un examen teórico-práctico, que se podrá recuperar realizando prueba escrita en la convocatoria ordinaria de Junio.

Para aquellas personas que hayan promocionado a segundo curso con este módulo pendiente, el Departamento establecerá un calendario oficial en la primera quincena de marzo (antes de la evaluación de promoción a FCT) para la realización de uno o varios exámenes teórico-práctico de contenidos del módulo.

8. PLAN DE CONTINGENCIA.
Ante circunstancias excepcionales que afecten al desarrollo normal de la actividad docente en el módulo durante un período prolongado de tiempo, el departamento ha decidido implementar el siguiente sistema: El profesor del módulo informará vía e-mail al jefe del departamento y al resto de los profesores a través de la cuenta de correo del Departamento.  En el mensaje hará constar la unidad de trabajo que están desarrollando, así como cuantas actividades se hayan realizado o se piensen encomendar a los alumnos.
9. LÍNEAS DE ACTUACIÓN EN CASO DE CONFINAMIENTO DEL ALUMNADO
Ante circunstancias excepcionales generadas por la situación sanitaria del curso pasado (Covid-19) y que pueden afecten al seguimiento de la actividad docente del módulo por parte del alumno que en un momento dado pueda estar en situación de confinamiento, la programación contempla lo siguiente.

· El seguimiento del módulo se realizará a través de docencia online. Esto implica que el seguimiento de las clases se realizará a través de Google Meet en cada una de las clases, pudiendo así el alumnado confinado seguir las clases al mismo ritmo que el alumnado que se encuentre presencial en el aula. De modo que el alumnado confinado deberá conectarse a través del grupo de Classroom creado a principio de curso y entrar al enlace Meet creado.
· Las tareas evaluables/no evaluables y exámenes se realizarán de forma online, pudiendo el alumno entregarlas a través de la plataforma Classroom.
· No se establece ninguna modificación en los criterios de calificación de esta programación, a menos que el alumno se encuentre en situación de no poder seguir las clases por razones de salud y por lo tanto cuando vuelva a las clases presenciales, los contenidos de ese periodo serán los contenidos mínimos.
· Si el alumnado confinado se encuentra en situación de no disponibilidad de sistemas electrónicos para el seguimiento de las clases, el profesor se pondrá en contacto con la Dirección del centro para que desde el mismo se le pueda prestar un ordenador mientras se encuentre en situación de confinamiento, que posteriormente será devuelto una vez se incorpore a las clases presenciales.



