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1. INTRODUCCION

El titulo profesional basico en Servicios Administrativos queda identificado en la Comunidad

de Castilla y Leén por los elementos determinados en el Anexo |, punto 1, del Real Decreto

127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la Formacién

Profesional Basica de las ensefianzas de formacién profesional del sistema educativo, se

aprueban catorce 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 Orgénica 2/2006, de 3

de mayo, de Educacién, y por un cédigo, de la forma siguiente:

FAMILIA PROFESIONAL: Administracién y Gestion.
DENOMINACION: Servicios Administrativos.
NIVEL: Formacion Profesional Bésica.

DURACION: 2.000 horas.

REFERENTE EUROPEO: CINE-3.5.3 (Clasificacion Internacional Normalizada de la

Educacion).

CODIGO: ADG01B.

Segun el Anexo | del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero establece que la competencia

general de este titulo consiste en realizar tareas administrativas y de gestion bésicas, 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.

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para elaprendizaje

permanente de este titulo son las que se relacionan a continuacion:

a) Preparar equipos y aplicaciones informaticas para llevar a cabo la grabacién, tratamiento e
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impresion de datos y textos, asegurando su funcionamiento.

b) Elaborar documentos mediante las utilidades basicas de las aplicaciones informaticas de los
procesadores de texto y hojas de calculo aplicando procedimientos de escritura al tacto con

exactitud y rapidez.

¢) Realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de informacion y documentacion, tanto en

soporte digital como convencional, de acuerdo con los protocolos establecidos.

d) Realizar labores de reprografia y encuadernado basico de documentos de acuerdo a los

criterios de calidad establecidos.

e) Tramitar correspondencia y paqueteria, interna o externa, utilizando los medios y criterios
establecidos.

f) Realizar operaciones basicas de tesoreria, utilizando los documentos adecuados en cada caso.

g) Recibir y realizar comunicaciones telefonicas e informatica trasmitiendo con precision la

informacién encomendadas segun los protocolos y la imagen corporativa.

h) Realizar las tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina, preparando

los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

i) Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y preocupacion por

resolver satisfactoriamente sus necesidades.

) Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno fisico, social, personal y productivo,
utilizando el razonamiento cientifico y los elementos proporcionados por las ciencias aplicadas y

sociales.

k) Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el desarrollo

personal y social, analizando habitos e influencias positivas para la salud humana.

I) Valorar actuaciones encaminadas a la conservacion del medio ambiente diferenciando las

consecuencias de las actividades cotidianas que pueda afectar al equilibrio del mismo.

m) Obtener y comunicar informacién destinada al autoaprendizaje y a su uso en distintos contextos
de su entorno personal, social o profesional mediante recursos a su alcance y los propios de las

tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

n) Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio histérico-artistico y

las manifestaciones culturales y artisticas, apreciando su uso y disfrute como fuente de
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enriquecimiento personal y social.

fi) Comunicarse con claridad, precision y fluidez en distintos contextos sociales o profesionales y
por distintos medios, canales y soportes a su alcance, utilizando y adecuando recursos lingtisticos

orales y escritos propios de la lengua castellana y, en su caso, de la lengua cooficial.

0) Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y sociales utilizando

recursos linguisticos basicos en lengua extranjera.

p) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fenédmenos caracteristicos de las

sociedades contemporaneas a partir de informacion histérica y geogréfica a su disposicion.

gq) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnholégicos 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 comunicacién.

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 &mbito de trabajo, contribuyendo a la calidad del trabajo realizado.

t) Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en la realizacién 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 y responsabilidad en la eleccion de los

procedimientos de su actividad profesional.

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

econdmica, social y cultural.

Relacién de cualificaciones y unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones

Profesionales incluidas en el titulo.

¢ Cualificaciones profesionales completas:
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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:

UC0969 1: Realizar e integrar operaciones de apoyo administrativo basico.
UC0970_1: Transmitir y recibir informaciéon operativa en gestiones rutinarias con

agentes externos de la organizacion.

UC0971_1: Realizar operaciones auxiliares de reproduccion y archivo en soporte

convencional o informatico.

b) Operaciones de grabacién y tratamiento de datos y documentos ADG306_1 (Real Decreto

107/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0973_1: Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de

seguridad, calidad y eficiencia.

UCO0974_1: Realizar operaciones basicas de tratamiento de datos y textos, y confeccién de

documentacion.

UC0971_1: Realizar operaciones auxiliares de reproduccion y archivo en soporte

convencional o informético.
e Cualificaciones profesionales incompletas:
v' Actividades auxiliares de comercio COM412_1 (Real Decreto 1179/2008, de 11 de
julio):

UC1329_1 Proporcionar atencion e informacién operativa, estructurada y
protocolarizada al cliente. UC1326_1: Preparar pedidos de forma eficaz y

eficiente, siguiendo procedimientos establecidos.

ENTORNO PROFESIONAL Este profesional ejerce su actividad por cuenta ajena en centros,

oficinas, despachos y departamentos administrativos o comerciales de cualquier tipo de empresa o

entidad de caracter privado o publico, en todos los sectores productivos.
Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:
e Auxiliar de archivo.

e Ordenanza.
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e Auxiliar de informacion.

e Telefonista en servicios centrales de informacion.
e Clasificador y/o repartidor de correspondencia.

e Grabador-verificador de datos.

e  Auxiliar de digitalizacion.

e Operador documental.

e Auxiliar de venta.

e Auxiliar de dependiente de comercio. Operador/a de cobro o Cajero/a

ENTORNO PRODUCTIVO DE CASTILLA Y LEON se caracteriza por que la inmensa mayoria de
las empresas son micro, pequefias y medianas, con predominio de las primeras y segundas. El
sector servicios es el que mas esta creciendo, en especial el turismo y el comercio; mientras que
coyunturalmente el sector industrial se estanca y el agricola y ganadero se encuentra inmerso en
una transformacion con el objetivo de hacerle mas competitivo. Durante las Ultimas décadas, el
auge del consumo ha obligado a las empresas a especializarse y organizar su estructura en
departamentos especificos para cada tarea. En cada uno de estos departamentos y para
comunicarse entre ellos, es necesario profesionales que manejen con soltura herramientas
administrativas. De esta manera, el titulado en servicios administrativos es un empleado que
desempefia sus tareas en cualquier tipo de empresa, ya sea grande o pequefia. Es por tanto, una
profesion de presente y de futuro, que realiza tareas basicas de apoyo administrativo y como parte
integrante de un grupo de trabajo que desarrolla sus tareas bajo la supervision de un técnico o

técnico superior.

2. LOS OBJETIVOS GENERALES de este ciclo formativo son los siguientes:

a) Identificar las principales fases del proceso de grabacion, tratamiento e impresién de datos y
textos, determinando la secuencia de operaciones para preparar equipos informéticos y

aplicaciones.

b) Analizar las caracteristicas de los procesadores de texto y hojas de calculo, empleando sus

principales utilidades y las técnicas de escritura al tacto para elaborar documentos.
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c) Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperacion de la informacion,
empleando equipos informaticos y medios convencionales para su almacenamiento y archivo.

d) Utilizar procedimientos de reproduccion y encuadernado de documentos controlando y

manteniendo operativos los equipos para realizar labores de reprografia y encuadernado.

e) Describir los protocolos establecidos para la recepcién y el envio de correspondencia y

paqueteria identificando los procedimientos y operaciones para su tramitacion interna o externa.

f) Describir los principales procedimientos de cobro, pago y control de operaciones comerciales y
administrativas utilizados en la actividad empresarial determinando la informacion relevante para la

realizacion de operaciones basicas de tesoreria y para su registro y comprobacion.

g) Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la recepcion y emision

de llamadas y mensajes mediante equipos telefénicos e informaticos.

h) Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de existencias para

realizar tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina.

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

j) Comprender los fendbmenos que acontecen en el entorno natural mediante el conocimiento
cientifico como un saber integrado, asi como conocer y aplicar los métodos para identificar y
resolver problemas basicos en los diversos campos del conocimiento y de la experiencia.

k) Desarrollar habilidades para formular, plantear, interpretar y resolver problemas aplicar el
razonamiento de calculo matematico para desenvolverse en la sociedad, en el entorno laboral y

gesﬂonarsusremﬂsoseconénﬂco&

[) ldentificar y comprender los aspectos basicos de funcionamiento del cuerpo humano y ponerlos
en relacion con la salud individual y colectiva y valorar la higiene y la salud para permitir el
desarrollo y afianzamiento de habitos saludables de vida en funcién del entorno en el que se

encuentra.

m) Desarrollar habitos y valores acordes con la conservacion y sostenibilidad del patrimonio
natural, comprendiendo la interaccion entre los seres vivos y el medio natural para valorar las

consecuencias que se derivan de la accion humana sobre el equilibrio medioambiental.

n) Desarrollar las destrezas basicas de las fuentes de informacién utilizando con sentido critico las

tecnologias de la informacién y de la comunicacion para obtener y comunicar informacién en el
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entorno personal, social o profesional.

fi) Reconocer caracteristicas basicas de producciones culturales y artisticas, aplicando técnicas de
analisis basico de sus elementos para actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural,

el patrimonio histérico- artistico y las manifestaciones culturales y artisticas.

0) Desarrollar y afianzar habilidades y destrezas linglisticas y alcanzar el nivel de precision,
claridad y fluidez requeridas, utilizando los conocimientos sobre la lengua castellana y, en su caso,
la lengua cooficial para comunicarse en su entorno social, en su vida cotidiana y en la actividad

laboral.

p) Desarrollar habilidades linguisticas basicas en lengua extranjera para comunicarse de forma oral
y escrita en situaciones habituales y predecibles de la vida cotidiana y profesional.

) Reconocer causas y rasgos propios de fenémenos y acontecimientos contemporaneos,
evolucién histérica, distribucion geografica para explicar las caracteristicas propias de las
sociedades contemporaneas.

r) Desarrollar valores y héabitos de comportamiento basados en principios democréticos,

aplicandolos en sus relaciones sociales habituales y en la resolucién pacifica de los conflictos.

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 participaciéon y el espiritu critico para resolver situaciones e incidencias tanto de la
actividad profesional como de la personal.

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 informacion y de la comunicacién 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 dafios a las

demas 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.
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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

democrético.

3. MODULOS PROFESIONALES

Para desarrollar todos los contenidos y alcanzar las unidades de competencia se plantean,

organizados en dos cursos académicos, los siguientes médulos profesionales:

Centro de

Centro Educativo

datos.

Técnicas administrativas
basicas.

Duracion del Trabajo
curriculo Curso 1°
Mddulos profesionales
(horas)
33 semanas
Horas/semanales
Tratamiento informatico de
231 7
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Archivo y comunicacion. 137 4

Ciencias aplicadas I.

Comunicacion y sociedad
198 6

N N O

Segundo curso
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4. NORMATIVA REGULADORA
= Ley Organica 5/02 de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional
= Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

= Ley Orgénica de 8/2013, de 9 de diciembre, para la mejora de la calidad educativa.

Real Decreto 127/2014, 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la
Formacion Profesional Basica de las ensefianzas de formacion profesional del Sistema educativo,
se aprueban catorce titulos profesionales basicos y se modifica el Real decreto 1850/2009 , de 4
de diciembre, sobre expedicidon de titulos académicos y profesionales correspondientes a las

ensefianzas establecidas en la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo , de Educacion..

= Decreto 2/2014, de 12 de junio, por el que se regulan determinados aspectos para la

implantacion de la Formacion Profesional en la Comunidad de Castilla y Le6n.

Orden EDU/520/2014, de 18 de junio, por la que se establece el curriculo correspondiente al titulo

profesional basico en Servicios Administrativos en la Comunidad de Castilla y Ledn

MODULO I: APLICACIONES BASICAS OFIMATICAS

(Duracién Total: 200 horas. Duracion semanal: 8 horas)

A) OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

B) Identificar las principales fases del proceso de grabacion, tratamiento e impresion de datos
y textos, determinando la secuencia de operaciones para preparar equipos informaticos y
aplicaciones.

C) Analizar las caracteristicas de los procesadores de texto y hojas de calculo, empleando sus
principales utilidades y las técnicas de escritura al tacto para elaborar documentos.

D) Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperacion de la informacién,
empleando equipos informaticos y medios convencionales para su almacenamiento y
archivo.
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E)

F)

G)

H)

J)

K)

L)

M)

N)

0O)

P)

Q)

R)

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.

Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la confianza en
si mismo, la participacién y el espiritu critico para resolver situaciones e incidencias tanto
de la actividad profesional como de la personal.

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

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

Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propdsito de
utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando
dafios a las demas personas y en el medio ambiente.

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.

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 democrético.

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.
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.

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.

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.

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

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

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
econdmica, social y cultural.

B) UNIDAD DE COMPETENCIA ASOCIADA

Este moédulo estd asociado a las Unidades de Competencia UC0974_1, cuyas realizaciones
profesionales y criterios de realizacién son los siguientes:

‘ UC0974 1: Realizar operaciones basicas de tratamiento de datos y textos, y confeccion de
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documentaciéon

Realizaciones profesionales

Criterios de realizaci6on asociados

RP 1: Tratar documentos a
partir de originales o
borradores, utilizando
aplicaciones informaticas de
procesado de textos o
presentaciones, a fin de ajustar
los formatos de forma rigurosa,
de acuerdo con las
instrucciones recibidas y las
normas de imagen corporativa.

CR 1.1 La informacion a transcribir se comprueba, a través de
las herramientas de blsqueda, que no esta guardada en otro
documento, archivo o ubicacion, evitando duplicidades.

CR 1.2 El documento a transcribir se crea nombréandolo de
forma facilmente identificable y clasificable, a partir de plantillas
disponibles en su caso, con el formato y en el lugar requerido, y
de acuerdo con las instrucciones recibidas, a fin de su rapida
localizacion —terminal del usuario, red u otros—.

CR 1.3 Los formatos de las paginas se establecen definiendo
los mérgenes, dimensiones y orientacién, encabezados y pies
de péagina, encolumnados, bordes, sombreados u otros, y
ajustandose a los originales.

CR 1.4 Los formatos y estilos de los caracteres empleados en
el documento se ajustan al original, definiendo el tipo, tamafio y
color de la letra, espacios entre caracteres, estilo, efectos
especiales u otros.

CR 1.5 Los formatos de los parrafos se adecuan a los del
original en cuanto a su alineacion, sangria, numeracion,
vifietas, interlineados, tabulaciones, bordes, sombreados u
otras caracteristicas de los mismos.

CR 1.6 Las ilustraciones de los documentos —iméagenes,
dibujos, cuadros de texto, gréaficos, expresiones matematicas,
diagramas u otros— se insertan en la posicion adecuada,
ajustando sus caracteristicas a los originales y siguiendo las
normas de imagen corporativa.

CR 1.7 La correccion de los documentos se comprueba a
través de las herramientas informaticas disponibles,
modificandolos, en su caso, de acuerdo con el procedimiento
establecido.

CR 1.8 La impresion de los documentos se realiza de acuerdo
con el procedimiento establecido y los protocolos de las
impresoras instaladas, asegurando la calidad en cuanto a
distribucion del texto, numeracion, orden y orientacion de las
paginas, u otros criterios de impacto ambiental marcados por la
organizacion.

CR 1.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la
informacion se respetan de forma rigurosa.

RP 2: Elaborar tablas y
gréficos segun la
documentacién aportada,
utilizando aplicaciones

CR 2.1 Los formatos de las hojas se establecen en funcion de
la documentacién aportada y las instrucciones recibidas.

CR 2.2 Las hojas de célculo a elaborar se crean,
clasificandolas con nombres facilmente identificables y
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informaticas de hoja de calculo
u otras, con el fin de obtener
los resultados esperados en
base a las instrucciones
recibidas.

clasificables, y guardandolas en el formato y en el lugar —
terminal del usuario, red u otros— requerido.

CR 2.3 Los datos transcritos se presentan utilizando los
formatos de caracteres, celdas y rangos, asi como los tipos de
datos —texto, numérico, fecha, hora, u otros— de forma
correcta, teniendo en cuenta el objeto del documento.

CR 2.4 Las formulas y funciones basicas empleadas en las
hojas de calculo se utilizan con precision, comprobando los
resultados obtenidos.

CR 2.5 Los gréficos estandar obtenidos, en su caso, se
insertan con el formato, color y un titulo representativo,
utilizando los rangos de datos precisos con el fin de visualizar
los datos de la hoja de célculo de forma exacta, rapida y clara.
CR 2.6 Los datos integrados en las hojas de calculo se
organizan ordenandolos vy filtrAndolos con las herramientas
informéticas adecuadas, asegurando su manejabilidad.

CR 2.7 La configuracion de las paginas y del &rea de impresion
se establece a través de las utilidades adecuadas para su
posterior impresion.

CR 2.8 Las medidas de seguridad, confidencialidad y
proteccion fijadas por la organizaciéon se aplican con
rigurosidad, estableciendo las contrasefias y controles de
accesos precisos en las celdas, hojas y libros convenientes.

RP 3: Obtener los documentos
de trabajo a través de las
utilidades informéticas
disponibles, para transmitirlos
a destinatarios internos con
eficacia en el formato, cantidad
y calidad requeridos, siguiendo
las instrucciones recibidas y
respetando las normas de
proteccion medioambiental.

CR 3.1 Los criterios establecidos en los manuales de calidad
de la organizacion, se aplican en el desarrollo del trabajo.

CR 3.2 Las opciones de impresiébn —numero de paginas, orden
de impresidn, paginas por hoja, otras— se configuran de
acuerdo con las instrucciones recibidas, respetando las normas
de proteccion medioambiental.

CR 3.3 La impresion de los contenidos de las bases de datos a
través de tablas u otros, se realiza utilizando los elementos de
impresion de acuerdo con las instrucciones recibidas.

CR 3.4 La documentacion recuperada y/o elaborada se
imprime con precision a través de las correspondientes
aplicaciones informaticas o equipos ofimaticos disponibles,
respondiendo a solicitud.

CR 3.5 Los documentos requeridos se facilitan en el formato
—ampliaciones, reducciones, otros—, nimero, plazo y
procedimiento establecidos.

CR 3.6 El mantenimiento establecido y los ajustes pertinentes
para un adecuado funcionamiento de los equipos de impresion
se realizan periédicamente siguiendo los protocolos para cada
componente del equipo, desechando los residuos conforme a
su naturaleza.
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CR 3.7 Las aclaraciones necesarias ante las dudas planteadas
en la obtencién y transmision de documentos, los recursos
necesarios o, en su caso, la reposicién de los equipos de
impresion se solicitan a los responsables designados de
manera asertiva, expresando de forma clara y precisa las
razones que justifican la peticion y eligiendo el momento y
condiciones favorables.

CR 3.8 La comunicacion interpersonal efectiva en la actividad
de obtencién y transmision de documentos e informacién se
realiza, cuando proceda, de forma clara y concisa, con
asertividad y respeto hacia los demas, asegurando la
correccién y comprensién del contenido y significado de la
comunicacion.

CR 3.9 Las incidencias surgidas en el desarrollo de la actividad
se afrontan manteniendo una escucha atenta, aplicando pautas
especificas de control de sus propias emociones, solicitando o
aportando las aclaraciones oportunas que faciliten su
resolucién.

CR 3.10 Las utilidades de mensajeria informatica interna
disponibles se utilizan de acuerdo con sus manuales de uso,
transmitiendo los documentos requeridos, y asegurando su
recepcion.

CR 3.11 Los criterios de seguridad, confidencialidad y custodia
de la informacién obtenida y transmitida se respetan de forma
rigurosa, siguiendo, en su caso, las instrucciones y los
procedimientos establecidos por la organizacion.

C)SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO

UNIDAD 1. TRAMITACION DE INFORMACION EN LiNEA

OBJETIVOS

e Identificar y clasificar las distintas redes informaticas a las que se puede acceder.
e Diferenciar los elementos que forman los distintos tipos de redes.

e Saber como acceder a documentos archivados a través de la intranet.

e Ser capaces de acceder a la informacion contenida en internet.

e Localizar documentos utilizando herramientas de bisqueda de internet.

e Conocer los servicios de la nube

Pagina 15 de 63




LES FPB SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
ALVARO DE

MEND AN & CURSO 2024-2025
CONTENIDOS

1. Red informatica

Definicion

Tipos de redes informaticas

Elementos necesarios para implantar una red informatica
Ventajas y desventajas de trabajar en red
Intranet y extranet

Conceptos

Comparativa intranet-extranet
Funcionamiento de una intranet

Internet

Elementos y funcionamiento

Ventajas y desventajas

Navegadores o browsers

Buscadores

Servicios

Servicios de comunicacion

Servicios o0 herramientas de acceso a la informacion disponible

Fiabilidad de la informacién
Alojamiento web (web hosting)
Almacenamiento en la nube (cloud storage)

CRITERIOS DE EVALUACION

Se han identificado las distintas redes informaticas a las que podemos acceder.
Se han diferenciado distintos métodos de busqueda de informacién en redes informaticas.
Se ha sabido acceder a la informacion a través de internet, intranet y otras redes de area

local.

Se han localizado documentos utilizando herramientas de internet.
Se ha sabido sustituir y recuperar archivos almacenados en servicios de alojamiento de

archivos compartidos («la nube»).

Se ha comprobado la veracidad de la informacién localizada.

En un caso practico, debidamente caracterizado, en el que se va a proceder a la busqueda

en internet de documentos, imagenes o paginas propuestas por los docentes, utilizando los

medios disponibles, realizar las siguientes comprobaciones:

* Que se ha obtenido y organizado la informacion requerida en intranet o internet, de
acuerdo con las instrucciones recibidas y los procedimientos establecidos, utilizando los

medios electrénicos disponibles.

* Que los criterios de busqueda en la red se utilizan eficazmente para restringir el nimero
de resultados obtenidos, eligiéndose la fuente mas fiable.
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Que la informacién requerida de internet u otras fuentes legales y éticas se obtiene con
agilidad, utilizando distintas herramientas de blsqueda de fiabilidad contrastada
—buscadores, indices tematicos, agentes de bldsqueda u otros—.

Que los datos obtenidos se trasladan mediante el uso de las utilidades ofimaticas
necesarias, creando los documentos intermedios que permitan su posterior utilizacion, y
aplicando los sistemas de seguridad establecidos.

Que las operaciones de limpieza y homogeneizacion de los resultados de la busqueda se
realizan corrigiendo los errores detectados —eliminando valores sin sentido o registros
duplicados, asignando o codificando valores por defecto, u otros segun las instrucciones
recibidas—.

Que la informacién recibida o resultante de la limpieza y homogeneizacion de datos, se
archiva y/o registra siguiendo los procedimientos internos establecidos.

Que se han respetado las normas de seguridad y privacidad en el acceso y busqueda de
la informacién disponible en la red, interna o externa.

UNIDAD 2. REALIZACION DE COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS POR CORREO
ELECTRONICO

OBJETIVOS

e Utilizar el correo electronico para enviar y recibir mensajes.

e Adjuntar documentos y vinculos en mensajes de correo electrénico.

e Organizar los mensajes de correo electrénico aplicando criterios de prioridad, importancia y
seguimiento, entre otros, en el envio de informacion, siguiendo pautas prefijadas.

e Comprobar las medidas de seguridad y confidencialidad en la custodia o envio de
informacion, siguiendo pautas prefijadas.

CONTENIDOS

1. El correo electrénico

Elementos del correo electrénico
Configuracion del correo electronico

2. Envioy recepcion de correos electrénicos
Envio de correos electrénicos
Recepcién de correos electrénicos
Respuesta y reenvio de correos electrénicos

2.3.1. Reenvio de correos electrénicos

3. Organizacion y archivo de los mensajes
Filtrado de mensajes
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Impresion de mensajes
4. Medidas de seguridad y confidencialidad en la custodia o envio de informacién

CRITERIOS DE EVALUACION

Se han identificado los diferentes procedimientos de trasmision y recepcion de mensajes

internos y externos.

Se ha utilizado el correo electrénico para enviar y recibir mensajes, tanto internos como

externos.

Se han anexado documentos, vinculos, entre otros en mensajes de correo electronico.

Se han aplicado criterios de prioridad, importancia y seguimiento, entre otros, en el envio de

mensajes siguiendo las instrucciones recibidas.

Se han comprobado las medidas de seguridad y confidencialidad en la custodia o envio de

informacion siguiendo pautas prefijadas.

UNIDAD 3. ELABORACION DE DOCUMENTOS MEDIANTE HOJAS DE CALCULO

OBJETIVOS

Saber abrir, guardar, cerrar y recuperar un libro en formato Excel.
Conocer la estructura de una hoja de calculo.

Crear libros utilizando formulas bésicas.

Dar formato a las celdas, columnas, filas y tablas.

Saber aplicar autoformato a las tablas.

Aprender a realizar series con autorrelleno.

Saber utilizar diferentes funciones.

Conocer el uso de referencias a una celda de forma absoluta o relativa.

Creacion y modificacion de graficos

CONTENIDOS

1. Programas de elaboracién de hojas de célculo
Introduccién
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Aspectos basicos de Excel
Abrir el programa
Cerrar el programa
Interfaz del programa
Nomenclatura utilizada en Excel
Ayuda de la aplicacion
Opciones de visualizacion
Desplazamiento mediante el teclado y el ratén
Creacién y almacenamiento de un libro
2. Escriturade la hoja de calculo: celdas, hojas y libros
Formato de celdas
Introduccién de datos
Tipos de datos
Seleccidn, edicion, copiado y borrado de celdas
Filas y columnas
Hojas
Formato condicional
Autoformatos y estilos predefinidos
3. Utilizacién de férmulas y de funciones
Formulas basicas
Operadores y prioridad
Copia de férmulas
Series. Relleno rapido
3.4.1. Nameros
3.4.2. Meses o dias
3.4.3. Creacién o modificacién de series
1. Utilizacién de funciones
1.1. Funciones matematicas elementales predefinidas
1.2. Funciones predefinidas
1.3. Asistente de funciones
1.4. Funciones mas usuales
1.5. Referencias a celdas
1.5.1. Relativas
1.5.2. Absolutas
1.5.3. Mixtas
2. Creacién y modificacion de graficos
2.1. Creacién
2.2. Elementos basicos
2.3. Modificacion
Borrado
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CRITERIOS DE EVALUACION

e Se ha sabido abrir, guardar, cerrar y recuperar un libro en formato Excel.

e Se ha conocido la estructura de una hoja de calculo.

e Se ha sabido dar formato a las celdas, columnas, filas y tablas.

e Se ha sabido aplicar autoformato a las tablas.

e Se han utilizado los diversos tipos de datos y referencia para celdas, rangos, hojas y libros.

e Se han aplicado férmulas basicas.

UNIDAD 4. ELABORACION DE PRESENTACIONES

OBJETIVOS

e Saber crear presentaciones utilizando la aplicacion PowerPoint.

e Conocer los diferentes disefios de una diapositiva.

e Aprender a dar formato al contenido de la presentacion.

e Tener, de forma basica, nociones sobre cdmo insertar y utilizar los diferentes objetos que se

incluyen en una diapositiva de una presentacion.

CONTENIDOS

1. Introduccion
2. Opciones basicas de PowerPoint
Abrir PowerPoint
Cerrar PowerPoint
Elementos de la pantalla inicial: interfaz de PowerPoint
3. Crear, abrir y cerrar una presentacion
Crear una presentacion en blanco
Crear una presentacion con plantilla
Abrir una presentacion existente
3.3.1. Desde el menu Archivo
3.3.2. Desde la opcion Reciente
Guardar una presentacion
4. Trabajo con presentaciones
Insertar una diapositiva nueva
Copiar una diapositiva
Duplicar una diapositiva
Mover una diapositiva
Eliminar una diapositiva
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5. Edicion de texto de una diapositiva
5.1.Insertar texto
5.2.Afadir cuadros de texto
5.2.1. Aplicar formato a los cuadros de texto
6. Reglas, cuadriculas y guias
7. Insertar objetos
7.1. Grupo Tablas
7.2.Grupo Iméagenes
7.2.1. Imagen
7.2.2. Imagenes predisefiadas
7.2.3. Captura
7.2.4. Album de fotografias
7.3. Grupo llustraciones
7.3.1. Formas
7.3.2. SmartArt
7.3.3. Gréficos
7.4. Multimedia
7.4.1. Insertar sonidos
7.4.2. Insertar y reproducir videos
7.4.3. Hipervinculos
1. Configuracion
Intervalos
Grabar narracion
Menu Control de exposicion
Iniciar la presentacion
2. Publicacién
Empaquetar para CD
Presentacion personalizada
Otras formas de guardar y enviar
Impresion de una presentacion
3. Proyeccion

CRITERIOS DE EVALUACION

¢ Se han identificado las opciones basicas de las aplicaciones de presentaciones.

e Se reconocen los distintos tipos de vista asociados a una presentacion.

e Se han aplicado y reconocido las distintas tipografias y normas basicas de composicién,
disefio y utilizacién del color.

e Se han creado presentaciones sencillas incorporando texto, graficos, objetos y archivos

multimedia.
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e Se han identificado los tipos de transiciones y efectos de animacién en presentaciones.

e Se reconocen los distintos tipos de vista asociados a una presentacion.

e Se han creado presentaciones sencillas incorporando texto, graficos, objetos y archivos
multimedia.

¢ Se han disefiado plantillas de presentaciones.

e Se han reconocido las distintas opciones que se ofrecen en el programa para publicar y
compartir las presentaciones realizadas.

e Se hanreconocido las distintas formas de enviar una presentacion.

e Se han utilizado las ideas que se ofrecen para realizar y exponer presentaciones

profesionales.

TEMPORALIZACION

v' 12 evaluacién :Temas 1 y2

v’ 22evaluacion: Temas 3y 4

MODULO lIl: ATENCION AL CLIENTE

(Duracién total: 75 horas. Duracién semanal: 3 horas)

1. OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO:

e Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las que son
aplicables para atender al cliente.
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Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y preocupacion
por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

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.
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 profesional como de la personal.

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

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

Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propésito
de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccidon personal,
evitando dafios a las demas personas y en el medio ambiente.

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.
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 democréatico.

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

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.

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.

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

Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccién
de los procedimientos de su actividad profesional.

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

2. UNIDADES DE COMPETENCIA ASOCIADAS

Este médulo estd asociado a las Unidades de Competencia UC1329 1 y UC0970_1, cuyas
realizaciones profesionales y criterios de realizacidn son los siguientes:
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UC1329 1: Proporcionar atencion e informacién operativa, estructurada y

protocolarizada al cliente

Realizaciones
profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP 1: Colaborar en las
actividades promocionales y
de atencién al cliente, dando
informacién, respuesta y
orientacién basica de
productos en el punto de
venta.

CR 1.1 La informacion sobre la localizacién y caracteristicas
basicas de los productos en el punto de venta se suministra a
los clientes, en caso de ser solicitada, respondiendo con
exactitud, amabilidad y correccién, siguiendo pautas del
superior.

CR 1.2 Las pautas de comportamiento y técnicas
protocolarizadas de atencion al publico se adoptan
adaptandolas al tipo de cliente y a la situacion comercial
establecida.

CR 1.3 Las promaociones e informacién comercial necesaria se
suministra al cliente en el tiempo y forma establecidos,
mediante la entrega de folletos, documentos, muestras o
materiales relativos a campafias publicitarias y de promocion y
facilitando la prueba del producto/servicio, si existe posibilidad.

RP 2: Proporcionar un trato
adecuado y protocolarizado
a los clientes en el reparto
de pedidos y productos a
domicilio a fin de prestar un
servicio de calidad.

CR 2.1 La presentacion al cliente se realiza con correccion y
amabilidad, respetando la privacidad y siguiendo el protocolo
establecido.

CR 2.2 El pedido y la forma de entrega se comprueba que
correspondan con lo reflejado en la orden de pedido.

CR 2.3 La entrega domiciliaria de los pedidos se realiza con
amabilidad, correccién y claridad, y se formaliza el servicio
solicitando la firma de la nota de entrega por parte del cliente.
CR 2.4 El cobro del pedido o servicio de reparto se realiza de
acuerdo a las instrucciones recibidas, dando el cambio, en caso
necesario, con exactitud y claridad.

CR 2.5 Las incidencias producidas en el servicio de reparto del
pedido se atienden dando respuesta en el &mbito de su
responsabilidad; se reflejan en el documento correspondiente,
segun el procedimiento establecido por la organizacién.

RP 3: Atender, en el marco
de su responsabilidad, las
quejas de los clientes
siguiendo el procedimiento y
protocolo establecido y/o
derivandolas a la persona
responsable.

CR 3.1 Las quejas e incidencias del cliente se escuchan
atentamente con actitud positiva aplicando técnicas de escucha
activa, con gesto y actitud tranquila y sin interrumpir, y se hacen
preguntas pertinentes mostrando interés por resolverlas.

CR 3.2 Las quejas y reclamaciones se atienden aceptando
como posible la responsabilidad y dando respuesta en el @&mbito
de su responsabilidad, segun protocolarizados o canalizarlas a
los responsables.

CR 3.3 Las quejas y reclamaciones se determina si estan
dentro del ambito de su responsabilidad en funcién de las
instrucciones recibidas y del procedimiento establecido por la

Pagina 24 de 63




ALVARO

w4

|

<
Ea

DE

FPB SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

MENDANA

CURSO 2024-2025

organizacion.

CR 3.4 Las reclamaciones improcedentes, en el ambito de su
responsabilidad, se atienden con actitud cortés y amable, y se
informa al cliente de las alternativas existentes y del
procedimiento que debera seguir.

CR 3.5 Las quejas y reclamaciones de clientes que sobrepasan
su responsabilidad se transmiten con prontitud al superior
jerarquico, siguiendo el procedimiento establecido y
manteniendo la calidad del servicio.

UCO0970_1: Transmitir y recibir informacion operativa en gestiones rutinarias
con agentes externos de la organizacion

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacién asociados

RP3: Transmitir y recibir,
presencialmente, informacion
operativa y rutinaria de
distintos interlocutores
habituales de la organizacion,
con claridad y precision,
mostrando la imagen
corporativa de la organizacion,
a fin de llevar a cabo gestiones
de comunicacioén bésica.

CR 3.1 La transmisién y recepcién de informacién operativa y
rutinaria, de forma presencial, se realiza con prontitud y a
través de un trato cortés hacia el interlocutor, aplicando los
protocolos de comunicacién establecidos por la organizacion.
CR 3.2 Los comportamientos de escucha atenta y efectiva se
integran en la transmision y recepcion de la informacion, en el
ambito de su competencia, atendiendo a aspectos de
comunicacién verbal, no verbal y paraverbal.

CR 3.3 La presentacion ante los interlocutores externos
—clientes, proveedores u otros agentes—, se realiza
identificandose y mostrando la imagen corporativa de la
organizacion.

CR 3.4 Los datos identificativos de los interlocutores, en su
caso, se registran en los documentos de control apropiados,
solicitando y comprobando los documentos de identificacién
establecidos por las normas internas.

CR 3.5 Los mensajes recibidos y/o para transmitir se anotan
con los medios apropiados —agenda electrénica, libros de
notas u otros—, con precision y claridad, asegurandose de la
correccion de las anotaciones realizadas a través de las
preguntas necesarias.

CR 3.6 Los mensajes se transmiten con claridad y sencillez,
asegurando su comprensién por parte del interlocutor.

CR 3.7 La informacion solicitada y no disponible, o de la que se
tienen dudas, se requiere de las personas o fuentes relevantes
dentro de la organizacion, a través de los procedimientos y
canales internos establecidos.

CR 3.8 Las preguntas y/o informaciones complementarias
requeridas que sobrepasan su ambito de actuacion, se dirigen
hacia las personas oportunas dentro de la organizacion.

Pagina 25 de 63




LE.S
ALVARO DE
MENDANA

<

FPB SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

CURSO 2024-2025

CR 3.9 Las respuestas negativas pertinentes se expresan de
forma asertiva, clara y concisa, explicando lo necesario,
evitando justificarse y con expresiones de agradecimiento o
comprension hacia el otro, ante las situaciones profesionales
que lo requieran.

CR 3.10 La calidad del servicio propio prestado al cliente, en su
caso, se controla solicitando informacion sobre la satisfaccion
alcanzada con la informacion facilitada.

CR 3.11 Las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de
forma rigurosa.

SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO

UNIDAD 1. ATENCION AL CLIENTE

OBJETIVOS

e Conocer qué es la comunicacién y los elementos que intervienen en ella.

e Reconocer los factores clave para una comunicacién clara y efectiva

e Identificar los distintos canales de comunicacion con el cliente.

e Saber aplicar las técnicas de comunicacion basicas a la hora de enfrentarse con
situaciones diferentes de atencion y trato a clientes.

e Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una atencién efectiva y

de calidad al cliente.

e Entender la importancia de la claridad para una correcta recepcién de los mensajes.

CONTENIDOS

1. Proceso de comunicacion

Agentes y elementos que intervienen en el proceso de comunicacion
Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva
Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion
2. Canales de comunicacion con el cliente
Barreras y dificultades comunicativas: internas, externas y fisioldgicas

3. Comunicacién verbal

Concepto
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Componentes
Emision y recepcion de mensajes orales
Uso del lenguaje técnico en la atencion al cliente
Técnicas para hablar en publico correctamente
4. Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa
5. Comunicacion no verbal
Concepto
Componentes
La imagen personal
6. Empatiay receptividad

CRITERIOS DE EVALUACION

e Se han reconocido los elementos que intervienen en una comunicacién con el cliente.

¢ Se han examinado los factores clave para una comunicacion clara y efectiva.

¢ Se han Identificado los distintos canales de comunicacion con el cliente.

e Se han aplicado las técnicas de comunicacion a la hora de enfrentarse con situaciones
diferentes de atencion y trato a clientes.

¢ Se ha obtenido informacion necesaria del cliente, utilizando el Iéxico comercial adecuado.

e Se han adaptado actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una atencién
efectiva y de calidad al cliente.

UNIDAD 2. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
OBJETIVOS

e Conocer las funciones de los vendedores profesionales.

e Identificar las cualidades necesarias que debe poseer un agente de ventas para el desarrollo
de su profesion.

e Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de ventas.

¢ Distinguir las diferencias entre una demostracion y una presentacion de productos.

¢ Aprender cémo establecer y mantener una buena relacién con los clientes.

o |dentificar los diferentes tipos de presentacion y de demostracion que utilizan actualmente las
empresas.

e Distinguir las diferencias existentes entre publicidad e informacion.

CONTENIDOS

1. El vendedor profesional
Concepto y funciones
Tipos de vendedor
El perfil del vendedor profesional
Actitudes personales
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Conocimientos del vendedor
Cualidades y aptitudes para la venta
2. Actuacion del vendedor profesional
Modelos de actuacion: estilos de comunicacion
Tipos
Relacion con los clientes
Factores que afectan a la relacion vendedor-cliente
Reglas para lograr un buen servicio de atencién al cliente
3. Exposicion de las cualidades de los productos y servicios
La presentacion de productos y servicios
Concepto
Tipos de presentacion
Aplicaciones de presentacion
Demostracion del productos
Concepto
Tipos de demostracion
Demostraciones ante un pequefio y un gran nimero de interlocutores
Ventajas e inconvenientes de la demostracién
Diferencias entre informacioén y publicidad

CRITERIOS DE EVALUACION

e Se han analizado las funciones de los vendedores profesionales.

e Se han identificado las cualidades necesarias que deben poseer un agente de ventas para el
desarrollo de su profesion.

e Se han reconocido las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de ventas.

e Se hadistinguido entre una demostracién y una presentacion de productos.

e Se ha diferenciado entre publicidad e informacion

UNIDAD 3. INFORMACION AL CLIENTE

OBJETIVOS

e Reconocer las diferentes tipologias de clientes.

e Adecuar el tratamiento a los clientes en funcion de su tipologia.

e Asesorar al cliente sobre la mejor opcidon una vez recabada la informacion sobre lo que
necesita.

e Solicitar al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

¢ Diferenciar clientes de proveedores, y estos del publico en general.
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e Distinguir informacion de publicidad.
e Mantener en todo momento el respeto hacia el cliente.
e Procurar la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

CONTENIDOS

1. Tipologia de clientes y su relacion con el servicio de atencion al cliente
El cliente 2.0
Los tipos de clientes y su relacion con la prestacion del servicio
La presentacién de servicio de atencion al cliente

2. Roles, funciones y objetivos del profesional de ventas
Funciones y objetivos del profesional de ventas
Roles del vendedor. Relacion cliente-profesional

3. Lafidelizacion del cliente
Ventajas de la fidelizacion de clientes
Programas de fidelizacién de clientes
2.2.1. Nuevas tendencias en los programas de fidelizacién

CRITERIOS DE EVALUACION

e Se han reconocido las diferentes tipologias de publico.

e Se han diferenciado clientes de proveedores, y estos del publico en general.

e Se han reconocido las diferentes tipologias de clientes.

e Se ha diferenciado informacion de publicidad.

¢ Se ha adecuado el tratamiento a los clientes en funcion de su tipologia.

e Se ha asesorado al cliente sobre la mejor opcién una vez recabada la informacion sobre lo
gque necesita.

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

e Se ha mantenido, en todo momento, el respeto hacia el cliente.

e Se ha procurado la fidelizacién del cliente con el buen resultado del trabajo.

UNIDAD 4. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES
OBJETIVOS

e Identificar los documentos que habitualmente se utlizan en la gestibn de quejas y
reclamaciones.
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e Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas y reclamaciones.
¢ Identificar las herramientas informéaticas utilizadas en la gestion de reclamaciones.

e Conocer la normativa legal en materia de proteccion de datos.

e Aplicar la normativa relativa a la proteccion del consumidor en los ambitos europeo y

nacional.
CONTENIDOS
1. Reclamaciones y quejas
Definicion y diferencias
2. Técnicas utilizadas en la gestion de reclamaciones
3. Gestidn de quejas y reclamaciones
Caracteristicas del proceso de negociacion
Perfiles de clientes, consumidores y usuarios en las quejas en las quejas y reclamaciones
Elementos formales de una reclamacion
Departamento gestor
Pautas de comportamiento en el proceso de atencién a las reclamaciones y quejas
4. Proceso de reclamacién
Tramites y documentacion
5. Documentacién y pruebas en una reclamacion
Hojas de reclamacién
Cumplimentacién
Plazo
6. Utilizacion de herramientas informaticas en la gestion de reclamaciones
7. Normativa legal en materia de proteccién de datos
8. Proteccion del consumidor y usuario

CRITERIOS DE EVALUACION

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

e Se han identificado los documentos que habitualmente se utilizan en la gestion de quejas y
reclamaciones.

e Se han distinguido cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas y
reclamaciones.

e Se ha suministrado la informacion y documentacién necesaria al cliente para la presentacion
de una queja o reclamacion por escrito, si fuere necesario.

e Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion.

e Se han identificado las herramientas informaticas utilizadas en la gestion de reclamaciones.

¢ Se ha conocido la normativa legal en materia de proteccion de datos.

e Se ha aplicado la normativa relativa a la proteccién del consumidor en los ambitos europeo y
nacional.
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TEMPORALIZACION

12 Evaluacion: Temas 1y 2.

22 Evaluacion: Temas 3y 4
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MODULO II: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUTOS

(Duracién Total: 125horas. Duracién semanal: 5 horas)

1. OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

e Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la recepcion y

emision de llamadas y mensajes mediante equipos telefonicos e informaticos.

e Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de existencias,

para realizar tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina.

e Desarrollar habitos y valores acordes con la conservacion y sostenibilidad del patrimonio
natural, comprendiendo la interaccion entre los seres vivos y el medio natural para valorar
las consecuencias que se derivan de la accion humana sobre el equilibrio medioambiental.

e Recibir y realizar comunicaciones telefénicas e informatica transmitiendo con precision la

informacidon encomendadas segun los protocolos y la imagen corporativa.

e Realizar tareas béasicas de mantenimiento del almacén de material de oficina, preparando

los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

e Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fenébmenos caracteristicos de las
sociedades contemporaneas a partir de informacion histérica y geogréfica a su disposicion.

e Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnol6gicos y
organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y
localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacién y la comunicacion

e 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.

e 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.

e Asumir y cumplir las medidas de

realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales,

ambientales.

e Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos que afectan

a su actividad profesional.

prevencion de riesgos y seguridad laboral en la
laborales y
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e Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion de los
procedimientos de su actividad profesional.

e 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 profesional como de la personal.

e 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.

e Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacién para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

e Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propésito de
utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando
dafios a las demas personas y en el medio ambiente.

e 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.

e 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.

2. UNIDAD DE COMPETENCIA ASOCIADA

Este médulo esta asociado a las Unidades de Competencia UC0970_1, UC1329 1, UC1326 1,
cuyas realizaciones profesionales y criterios de realizacién son los siguientes:

UC1329 1: Proporcionar atencion e informacidn operativa, estructurada y
protocolarizada al cliente.
Realizaciones profesionales | Criterios de realizacidn asociados
RP 1: Colaborar en las CR 1.1. La informacion sobre la localizacién y caracteristicas
actividades promocionales y de | basicas de los productos en el punto de venta se suministra a
atencion a clientes, dando los clientes, en caso de ser solicitada, respondiendo con
informacién, respuesta y exactitud, amabilidad y correccién, siguiendo pautas del
orientacién béasica de superior.
productos en el punto de CR 1.2. Las pautas de comportamiento y técnicas
venta. protocolarizadas de atencién al publico se adoptan
adaptandolas al tipo de cliente y situacion comercial
establecida.
CR 1.3. Las promociones e informacion comercial necesaria
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se suministra al cliente en el tiempo y forma establecidos,
mediante la entrega de folletos, documentos muestras o
materiales relativos a campafias publicitarias y de promocion
y facilitando la prueba del producto/servicio, si existe

posibilidad.
RP 2: Proporcionar un trato CR 2.1. La presentacion al cliente se realiza con correccion y
adecuado y protocolarizado a amabilidad, respetando la privacidad y siguiendo el protocolo
los clientes en el reparto de establecido.

pedidos y productos a domicilio | CR 2.2. El pedido y forma de entrega al cliente se comprueba
a fin de prestar un servicio de que se corresponde con lo reflejado en la orden de pedido.
calidad. CR 2.3. La entrega domiciliaria de los pedidos se realiza con
amabilidad, correccién y claridad, y formalizando el servicio
solicitando la firma de la nota de entrega por parte del cliente.
CR 2.4. El cobro del pedido o servicio de reparto se realiza
de acuerdo a las instrucciones recibidas, dando el cambio, en
caso necesario, con exactitud y claridad.

CR 2.5. Las incidencias producidas en el servicio de reparto
del pedido se atienden dando respuesta en el ambito de su
responsabilidad, y reflejandola en el documento
correspondiente, segun el procedimiento establecido por la
organizacion.

RP 3: Atender, en el marco de | CR 3.1. Las quejas e incidencias del cliente se escuchan
su responsabilidad, las quejas | atentamente con actitud positiva aplicando técnicas de

de los clientes siguiendo el escucha activa, con gesto y actitud tranquila y sin interrumpir
procedimiento y protocolo y haciendo preguntas pertinentes mostrando interés por
establecido y/o derivandolas a | resolverlas.

la persona responsable. CR 3.2. Las quejas y reclamaciones se atienden aceptando

como posible la responsabilidad y dando respuesta en el
ambito de su responsabilidad, segun protocolarizados o
canalizarlas a los responsables.

CR 3.3. Las quejas y reclamaciones se determina si estan
dentro del ambito de su responsabilidad en funcion de las
instrucciones recibidas y del procedimiento establecido por la
organizacion.

CR 3.4. Las reclamaciones improcedentes, en el ambito de
su responsabilidad, se atienden informando al cliente con
actitud cortes y amable de las alternativas existentes y del
procedimiento a seguir.

CR 3.5. Las quejas y reclamaciones de clientes que
sobrepasan su responsabilidad, se transmiten con prontitud
al superior jerarquico, siguiendo el procedimiento establecido
y mantener la calidad del servicio.
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UC1326_1: Preparar pedidos de la forma eficaz, siguiendo los procedimientos

establecimientos.

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacién asociados

RP1: Realizar la seleccién de
mercancias o productos de
forma efectiva, ordenada y
segura, para la preparacién del
pedido en el tiempo y forma
establecidos, siguiendo las
instrucciones recibidas
respetando las normas de
manipulacion, seguridad y
salud de acuerdo a la orden de
pedido.

CR 1.1. El documento del pedido, packing list u orden de
preparacion, se interpreta identificando las caracteristicas
propias de las mercancias o productos que componen el
pedido: referencia, ubicacion, cantidad, peso, condiciones de
manipulacion y conservacion entre otras, y las condiciones de
manipulacion manual de los mismos.

CR 1.2. La localizacion de las referencias que componen el
pedido se realiza de forma rapida y eficaz atendiendo al
orden predefinido de colocacion de las mercancias y
productos en la unidad de pedido, caja o palé.

CR 1.3. En caso de que no existan mercancias o productos
disponibles en el lugar previsto, se comunica con prontitud al
superior, siguiendo el procedimiento establecido y se busca
la ubicacién alternativa de la mercancia o producto de
acuerdo al sistema de almacenaje establecido.

CR 1.4. Las normas y simbologia contenida en la etiqueta y
marcaje del envase y embalaje y los criterios de estabilidad,
robustez, peso y fragilidad de la mercancia o producto se
interpretan con precisién y exactitud seleccionando el equipo
y cantidad adecuado de acuerdo al procedimiento
establecido.

CR 1.5. La mercancia o producto se selecciona y coloca en la
unidad de pedido, caja o palé entre otros, de forma que se
aproveche la capacidad de los mismos, se asegure su
estabilidad y visibilidad de las referencias de las mercancias
que lo componen respetando las recomendaciones y hormas
de seguridad tipo RAL de AECOC (Recomendaciones
Logisticas de la Asociacion Espafiola de Codificacion
Comercial) u otras.

CR 1.6. La informacion de las mercancias y productos que se
incorporan a la unidad de pedido, cédigo y referencia de las
mismas, se registra en los documentos de control o en la
aplicacion informatica correspondiente utilizando, en su caso,
herramientas de control y validacion tales como escéaner,
lectores de codigos de barras, etiquetas electrénicas, picking
por voz, u otros.

RP 2: Conformar el pedido con
exactitud, pesando y
garantizando la exactitud y
correspondencia, con lo
consignado en la orden de

CR 2.1. Las mercancias o productos que conforman el
pedido se extraen, manualmente o con la ayuda del equipo
necesario, en la cantidad establecida y en funcién del peso,
altura o caracteristicas, utilizando el equipo y proteccion
individual necesaria y aplicando los criterios y normas de
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preparacion y pedido,
utilizando las herramientas y
equipos de control y peso de
mercancias.

seguridad y salud establecidos.

CR 2.2. Los equipos de pesaje, control y manipulacién de
mercancias o productos en el almacén se utilizan con
exactitud y precision siguiendo las instrucciones de utilizacion
del fabricante.

CR 2.3. Los equipos de proteccion individual se utilizan
correctamente en cada situacion de preparacion y estiba del
pedido, siguiendo las normas de seguridad, salud prevencion
de riesgos laborales establecidos.

CR 2.5. En el caso de mercancias o productos a granel, la
correspondencia de su cantidad y peso se realiza utilizando
herramientas de pesaje y conteo especificas y verificando los
valores con la orden de pedido.

RP 3: Embalar la unidad de
pedido, caja o palé, entre
otros, utilizando el material,
equipos y medios de embalaje
adecuados, siguiendo las
instrucciones recibidas, en
condiciones de seguridad y
salud, a fin de preservar la
conservacion y estabilidad del
pedido hasta su destino final.

CR 3.1. El tipo de material necesario para realizar el
embalaje se emplea en la cantidad adecuada en funcién de
las caracteristicas de los productos o mercancias —volumen,
peso y seguridad requerida entre otros— el destino del pedido
y modo de transporte entre otros.

CR 3.2. El embalado de la mercancia se realiza
manualmente, o utilizando el equipo de embalaje especifico,
de forma eficaz y eficiente, de acuerdo a los parametros
recibidos, respetando las normas de seguridad y salud y
utilizando el equipo de proteccion individual en caso
necesatrio.

CR 3.3. Los elementos necesarios para garantizar la
estabilidad, seguridad y conservacion de la unidad de pedido-
flejes, embalajes secundarios, u otros- se colocan,
manualmente o utilizando el equipo mecanico adecuado,
siguiendo las instrucciones establecidas y las normas de
seguridad y salud.

CR 3.4 La unidad de pedido, preparada para su expedicién o
destino final, se etiqueta, manualmente o utilizando
herramientas especificas de etiquetado, de acuerdo con las
instrucciones y la orden de preparacion recibida verificando la
exactitud de los datos contenidos.

CR 3.5 En el caso de palés o unidades de pedido
normalizadas, la dimension final del mismo se comprueba
que se encuentra dentro de los méargenes indicados en las
instrucciones recibidas y recomendaciones sobre unidades
de carga eficientes siguiendo el procedimiento establecido.

UCO0970_1: Transmitir y recibir informacion operativa en gestiones rutinarias
con agentes externos de la organizacion
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Realizaciones profesionales

Criterios de realizacién asociados

RP 1: Confeccionar
notificaciones, avisos, rétulos
informativos u otros documentos
internos y rutinarios, derivados
del proceso de comunicacién,
gue no presenten dificultades,
siguiendo las instrucciones
recibidas y utilizando los medios
convencionales o informaticos,
para su ubicacion en los
soportes informativos indicados.

CR 1.1. Las instrucciones recibidas se interpretan de forma precisa,
solicitando las aclaraciones necesarias hasta su

correcta comprension.

CR 1.2. Las plantillas disponibles de los documentos de informacion se
seleccionan, en su caso, entre las existentes en la organizacion, de
acuerdo con el tipo de contenido, objetivo y ubicacién del mismo.

CR 1.3. Los documentos internos y rutinarios, se confeccionan a través
de aplicaciones informaticas o utilizando medios convencionales,
siguiendo las instrucciones o modelos recibidos, y respetando las
reglas de ortografia y gramatica.

CR 1.4. Los documentos elaborados se presentan al superior en el
tiempo y la forma establecidos, de acuerdo con las normas y usos
internos.

RP 2: Mantener comunicaciones
interpersonales efectivas con el
fin de ser eficaces en las
actividades profesionales de su
ambito de actuacion.

CR 2.1. La correccion y comprension del contenido y significado de la
comunicacion se aseguran, en situaciones de interaccion verbal con
miembros del entorno de trabajo y/o coordinadores —recepcion de
informacion o instrucciones de trabajo, transmisién de informacion u
otras—, efectudndose una comunicacion efectiva.

CR 2.2. En actuaciones profesionales que requieren comunicacion con
uno o varios miembros del entorno de trabajo, se realizan de forma
directa, clara y asertiva.

CR 2.3. La informacion, las aclaraciones o los recursos necesarios se
solicitan al responsable directo o a los miembros pertinentes del
entorno de trabajo, ante situaciones de duda o carencias, para el
desempefio de la propia actuacion profesional.

CR 2.4. Las opiniones criticas propias se expresan, si procede,
describiendo de forma concreta y objetiva el tema a que se refiere,
sefialando los aspectos positivos, 0 mostrando empatia, sin
descalificaciones verbales o gestuales y sin juicios de valor.

CR 2.5. Las criticas de otros miembros del entorno de trabajo se
reciben de forma serena y sin reacciones agresivas o negativas,
diferenciando cuando se trata de criticas constructivas o no, e
identificando, en su caso, la oportunidad de realizar cambios o mejorar
la propia actuacion.

CR 2.6. Los conflictos en situaciones de trabajo se afrontan
manteniendo una escucha atenta, aplicando pautas especificas de
control, solicitando y proponiendo sugerencias y alternativas para su
resolucion.

RP3: Transmitir y recibir
presencialmente, informacion
operativa y rutinaria de
distintos interlocutores
habituales de la organizacion,

CR 3.1. La transmisién y recepcion de informacion operativa y rutinaria,
de forma presencial, se realiza con prontitud y a través de un trato cortés
hacia el interlocutor, aplicando los protocolos de comunicacion
establecidos por la organizacion.

CR 3.2. Los comportamientos de escucha atenta y efectiva se integran
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con claridad y precision,
mostrando la imagen
corporativa de la organizacion,
a fin de llevar a cabo gestiones
de comunicacioén basica.

en la transmisién y recepcion de la informacion, en el ambito de su
competencia, atendiendo a aspectos de comunicacién verbal, no verbal y
paraverbal.

CR 3.3. La presentacion ante los interlocutores externos —clientes,
proveedores u otros agentes—, se realiza identificandose y mostrando la
imagen corporativa de la organizacion.

CR 3.4. Los datos identificativos de los interlocutores, en su caso, se
registran en los documentos de control apropiados, solicitando y
comprobando los documentos de identificacion establecidos por las
normas internas.

CR 3.5. Los mensajes recibidos y/o para transmitir se anotan con los
medios apropiados —agenda electrénica, libros de notas, otros—, con
precisién y claridad, asegurandose de la correccion de las anotaciones
realizadas a través de las preguntas necesarias.

CR 3.6. Los mensajes se transmiten con claridad y sencillez, asegurando
la comprension de los mismos por el interlocutor.

CR 3.7. La informacion solicitada y no disponible, o de la que se tienen
dudas, se requiere de las personas o fuentes relevantes dentro de la
organizacién, a través de los procedimientos y canales internos
establecidos.

CR 3.8. Las preguntas y/o informaciones complementarias requeridas
gue sobrepasan su ambito de actuacion, se dirigen hacia las personas
oportunas dentro de la organizacion.

CR 3.9. Las respuestas negativas pertinentes se expresan de forma
asertiva, clara y concisa, explicando lo necesario, evitando justificarse y
con expresiones de agradecimiento o comprension hacia el otro, ante las
situaciones profesionales que lo requieran.

CR 3.10. La calidad del servicio propio prestado al cliente, en su caso, se
controla solicitando informacion sobre la satisfaccion alcanzada con la
informacion facilitada.

CR 3.11. Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad
se aplican en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

RP4: Recepcionar y emitir
llamadas telefénicas y
teleméticas de clientes o
usuarios, atendiéndoles en sus
demandas de informacion
operativa y rutinaria, aplicando
los protocolos de actuacién de
la organizacion y utilizando con
precision los equipos de
telefonia disponibles.

CR 4.1. Las llamadas telefonicas y telematicas se atienden con cortesia y
prontitud, segun los protocolos o usos de la organizacion.

CR 4.2. Las llamadas telefénicas y teleméticas se identifican con
exactitud en cuénto a la identidad de la procedencia y asunto que la
motiva —informaciéon demandada, persona o departamento de contacto
solicitado, u otros aspectos—.

CR 4.3. Las llamadas telefonicas y teleméaticas se orientan con precision
a través de los recursos o equipos telefonicos disponibles hacia las
personas o servicios solicitados, transmitiendo la identificacion del
interlocutor externo y el motivo de la llamada.

CR 4.4 Los mensajes para otros miembros de la organizacion se
decepcionan, asegurando su comprensién, y anotandolos a través de los
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recursos disponibles para su transmisién.

CR 4.5. Los mensajes recibidos se transmiten al destinatario exacto con
precisién y rapidez, de forma oral o por escrito a través de los medios
establecidos por la organizacion.

CR 4.6. Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad, se
aplican en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO

UNIDAD 1. ASESORAMIENTO EN EL PUNTO DE VENTA

OBJETIVOS

¢ Identificar las fases que componen el proceso de atencidn al cliente.

e Distinguir entre la garantia legal y la comercial.

e Conocer la manera en la que el vendedor y el fabricante se responsabilizan ante un
producto defectuoso o peligroso.

e Reconocer los documentos relacionados con el cobro y aquellos que se generan en una

devolucioén.

e Emplear diferentes técnicas de venta segun el tipo de venta y cliente, demostrando

amabilidad en el trato.
e Aplicar medidas de fidelizacion del cliente por el buen resultado del trabajo.

CONTENIDOS

1. Fases del proceso de atencién al cliente y preparacién de pedidos
2. Periodos de garantia

- Responsabilidad del vendedor y comerciante.

- Tipos de garantia.
3. Documentos relacionados con operaciones de cobro y devoluciéon

- Documentos relacionados con el cobro.

- Documentos relacionados con la devolucion.
4. Técnicas de venta

- Técnicas basicas de venta.

- Objeciones.
5. Laatencion al cliente

- Fidelizacion.

- Relacién con el cliente potencial. Transmision de la informacion.
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6. Reglas para hablar por teléfono
7. Elléxico comercial

CRITERIOS DE EVALUACION

e Identificar las fases del proceso de atencién a clientes y preparacion de pedidos en
comercios, grandes superficies, almacenes y empresas o departamentos de logistica.

e Aplicar

técnicas de comunicacion adecuadas al publico objetivo del punto de venta,

adaptando la actitud y discurso a la situacion de la que se parte, obteniendo la informacion
necesaria del posible cliente.

e Dar respuestas a preguntas de facil solucion, utilizando el Iéxico comercial adecuado.

e Mantener una actitud conciliadora y sensible con los demés, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato, transmitiendo la informacién con claridad, de manera ordenada,
estructurada y precisa.

e Informar al posible cliente de las caracteristicas de los productos, especialmente de las
calidades esperables, formas de uso y consumo, argumentando sobre sus ventajas y
comunicando el periodo de garantia.

e Relacionar las operaciones de cobro y devolucién con la documentacion de las posibles
transacciones.

e Identificar los documentos de entrega asociados a la venta y a las devoluciones,
realizando, en su caso, cierres de caja.

e Explicar las posibles consecuencias de una comunicacion no efectiva, en un contexto de
trabajo dado

e Valorar

la importancia de utilizar un tono de voz amistoso y amigable en el trato y

comunicacion con clientes.

e Relacionar distintos tipos de clientes con las respectivas estrategias de atencion que
requieren

e En diferentes casos de relacién interpersonal en entornos de trabajo, y a través de
simulaciones:

o

Definir estrategias y pautas de actuacion para el logro de comunicaciones efectivas
desde el punto de vista del emisor.

Aplicar pautas de comunicacion efectiva en cada caso.

Identificar, una vez realizada la simulacion, los puntos criticos del proceso de
comunicacién desarrollado, explicando puntos fuertes y débiles.
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UNIDAD 2. CONFORMACION DE PEDIDOS DE MERCANCIAS Y PRODUCTOS

Identificar la operativa basica en el proceso de preparacion de pedidos.

Utilizar los criterios de etiquetado establecidos, consignando, en su caso, el numero de
unidades, medida y/o peso de los productos o mercancias embaladas.

Describir la trazabilidad de las mercancias a partir de la etiqueta y documentos de control.

Seleccionar los equipos y medios adecuados a las condiciones de manipulacion y conservacion
de los productos y mercancias.

Finalizacién de pedidos.
Identificar las principales funciones del embalaje.

Describir los principales materiales de los que estan fabricados los envases y los embalajes,
asi como sus ventajas e inconvenientes.

Interpretar y aplicar las exigencias legales de identificacion y sefalizacidn que existen
actualmente sobre el material de embalaje.

Seleccionar el embalaje en funciéon de las caracteristicas del producto y el medio de
transporte elegido.

Hacer un uso eficiente y eficaz del embalaje, aplicando el criterio de las 3 R.

Reconocer y aplicar la principal normativa en materia de prevencién de riesgos laborales en
la manipulacién de cargas.

Conocer y evitar los riesgos habituales en la manipulacién de cargas.

CONTENIDOS
1. Tipos de mercancias y productos
- Léxico que se utiliza con relacion a los productos.
2. Caracteristicas técnicas, comerciales y psicoldgicas de los productos
- Caracteristicas técnicas.
- Caracteristicas comerciales.
- Caracteristicas psicoldgicas.
3. Ciclo de vida de los productos
4. Tipos de pedidos
- Unidad de pedido.
5. Métodos de preparacién de pedidos

CRITERIOS DE EVALUACION
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e Interpretar la informacién contenida en 6rdenes de pedido tipo, cumplimentando los
documentos relacionados, tales como hojas de pedido, albaranes, érdenes de reparto
entre otras.

e Describir los dafios que pueden sufrir las mercancias/productos durante su manipulacion
para la conformacioén y preparacién de pedidos.

e Diferenciar las fases y diferencias de un proceso de preparaciéon de pedidos en un
comercio, tienda o gran superficie, una empresa de servicios de almacén y logistica y en
una empresa industrial.

e A partir de distintos supuestos de preparacién de pedidos con documentos incompletos:
o Argumentar las implicaciones que tiene la existencia de errores y/o carencia de
datos para la realizacién efectiva del pedido.
o Cumplimentar correctamente, de forma ordenada y sin tachaduras todos los
apartados necesarios.
e A partir de los datos contenidos en distintos supuestos de orden de pedido, y/o albaran de

entrega:

o Clasificar los tipos de productos y condiciones establecidas para la preparacion del
mismo: unidad de pedido, cantidad, numero y referencia de Ilos
productos/mercancias entre otros.

o Agrupar los productos segln su correspondencia o caracteristicas.

o Argumentar las implicaciones que tiene la existencia de errores y/o carencia de
datos para la realizacién efectiva del pedido.

UNIDAD 3: MANIPULACION DE PEDIDOS

OBJETIVOS

o |dentificar la operativa basica en el proceso de preparacion de pedidos.

e Utilizar los criterios de etiquetado establecidos, consignando, en su caso, el niumero de
unidades, medida y/o peso de los productos o mercancias embaladas.

e Describir la trazabilidad de las mercancias a partir de la etiqueta y documentos de control.

. Seleccionar los equipos y medios adecuados a las condiciones de manipulacién y conservacion
de los productos y mercancias.

. Interpretar los simbolos utilizados habitualmente en el embalaje de los productos para la
orientacion en la manipulacién siguiendo, por ejemplo, la norma ISO 780:1999, RAL de AECOC
(Recomendaciones Logisticas de la Asociacién Espafiola de Codificacion Comercial), entre
otras.

CONTENIDOS

1. Operativa basica en la preparacion de pedidos
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-  Fases

- Caracteristicas

- Recomendaciones basicas en la preparacion de pedidos

- Recomendaciones relativas a la manipulacién de la mercancia
2. Simbologia basica e interpretacién en la presentacién de productos y mercancias

para su manipulacion

- Simbologia para la manipulacién de mercancias

- Simbolos para identificar materiales potencialmente reciclables
3. Documentacién parala preparacion de pedidos

- Control informético y tecnolégico en la preparacion de pedidos

- Trazabilidad: concepto y finalidad
4. Equipos y medios para la preparacién de pedidos.

CRITERIOS DE EVALUACION

e Describir los pasos y procedimientos generales para la preparacién de pedidos (seleccion,
agrupamiento, etiquetado y presentacion final).

e Identificar los principales tipos de envases y embalajes, relacionandolos con las
caracteristicas fisicas y técnicas de los productos o mercancias que contienen.

e Utilizar los criterios de etiquetado establecidos, consignando, en su caso, el nUmero de
unidades, medida y/o peso de los productos o mercancias embaladas.

e Aplicar las recomendaciones basicas de conservaciébn y embalaje de pedidos de
mercancias o productos interpretando la simbologia relacionada.

e Describir la simbologia basica en la manipulaciéon y embalaje de productos basicos de gran
consumo, alimentacioén y no alimentacion u otros.

e Describir los dafios o desperfectos que pueden sufrir las mercancias/productos en su
manipulacioén y colocacion en el pedido o unidad de carga cuando no se cumplen las
normas y recomendaciones de manipulacion contenidas en la etiqueta

¢ Enun caso practico debidamente caracterizado:

o Interpretar la simbologia necesaria para la presentacion y recomendaciones de
acondicionamiento y manipulacion de los bultos y mercancias/productos en funcion
de sus caracteristicas.

o Describir las actuaciones que deben tomarse consecuencia de dicha simbologia o
pictograma de movimiento/manipulacion.

o Describir los pasos y procedimientos en la preparacién de pedidos: seleccién,
agrupamiento, etiquetado y presentacion final.

UNIDAD 4. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO POSVENTA
OBJETIVOS
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Analizar los tipos de clientes que se quejan o reclaman.

Recoger la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso
contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.

Aprender cuales son los periodos de garantia.
Poder facilitar alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables.

Conocer los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en relaciéon con
las reclamaciones.

Saber suministrar la informacion y documentacion necesaria al cliente para la presentacion
de una reclamacion escrita.

Conocer los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una reclamacion.

CONTENIDOS
1. Entregade pedidos
2. El servicio posventa
- Tipos de servicios posventa.
3. Devoluciones
4. Reclamaciones y quejas
- Definicion y diferencias.
- Motivos por los que reclama un cliente.
- Procedimientos para tratar las reclamaciones.
- Procesos de resolucién de quejas y reclamaciones.
5. Documentos necesarios parala gestion de reclamaciones
- Hojas de reclamaciones.
6. Procedimientos de recogida de formularios o cuestionarios de satisfacciéon
7. Aspectos basicos de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

CRITERIOS DE EVALUACION

Describir las funciones del servicio de atencion al cliente.

Identificar los procedimientos para tratar las reclamaciones y los documentos asociados
(formularios de reclamaciones, hojas de reclamaciones, cartas, entre otros).

Reconocer los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en relacion con
las reclamaciones.
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e Ofrecer 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.

e Suministrar la informacién y la documentacion necesaria al cliente para la presentacion de
una reclamacion escrita, si este fuera el caso.

e Recoger los formularios presentados por el cliente para la realizaciéon de una reclamacion,
clasificandolos y transmitiendo su informacion al responsable de su tratamiento.

e A partir de la simulacién de distintas situaciones de atencién, demanda de informacion,
conflicto o queja de clientes:

o Identificar la naturaleza de la atencion requerida.

Valorar la capacidad individual para responder a la misma

Simular la atencién al cliente aplicando técnicas de escucha activa y orientacion al

cliente.

o En caso de quejas y reclamaciones basicas, simular con claridad y asertividad
sobre el procedimiento a seguir para la formulacion de la queja.

o Transmitir con respeto y amabilidad una actitud de implicacién y compromiso de
resolucién en la queja planteada.

O O

e A partir de un supuesto de reclamacion del cliente en una entrega domiciliaria:

o Determinar el tipo de reclamaciéon y la capacidad y modo de resolver la
reclamacion.

o Simular la cumplimentacion en el documento correspondiente de la queja
(modificando la nota de entrega o en un documento ad hoc).

o Argumentar las ventajas del registro de las quejas y reclamaciones para la mejora
del servicio.
Detallar los procedimientos habituales en el registro de las incidencias

TEMPORALIZACION

v' 12evaluacion: UT1, UT2,UT3
v’ 22 evaluacion: UT4, UT5, UT6

EVALUACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE DEL ALUMNO

o Pruebas orales y escritas o 60%
o Observacion o 20%
o Cuaderno o 20%
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MODULO IV: FORMACION EN CENTROS DE TRABAJO
(Duracién: 260 horas)

Este modulo profesional contribuye a completar las competencias y objetivos generales, propios
de este titulo, que se han alcanzado en el centro educativo o a desarrollar competencias

caracteristicas dificiles de conseguir en el mismo.

Tiene una duracién de 260 horas, llevandose a cabo en el tercer trimestre (abril, mayo,...) en un
entorno productivo real en empresas relacionadas con el perfil de este titulo, excepcionalmente
cuando las circunstancias lo aconsejen y previamente autorizado por la direccién provincial, se

realizara en el centro docente o instituciones publicas.

El programa formativo del médulo de formacion en centros de trabajo sera individualizado,
elabordndose teniendo en cuenta las caracteristicas del centro de trabajo, recogiendo las
actividades formativas que permitan completar las competencias las competencias profesionales,
obteniendo los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién establecidos en el curriculo

del titulo correspondiente.

Accederan al médulo de Formacion de Trabajo una vez alcanzada la evaluacion positiva en
todos los médulos profesionales asociados a unidades de competencia, decision que sera

tomada en la sesién de evaluacion del segundo trimestre

Hay dos convocatorias: una al terminar el médulo profesional, y en una segunda convocatoria

gue determine anualmente la consejeria competente en educacion.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

1. Utiliza los medios informaticos para introducir datos, elaborar y gestionar documentos
seleccionando las herramientas informaticas adecuadas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han preparado los equipos y materiales necesarios.

b) Se ha comprobado el correcto funcionamiento de los equipos.

¢) Se han realizado las operaciones de grabacion de datos y textos.
d) Se han elaborado documentos utilizando herramientas informéticas
e) Se han impreso documentos.

f) Se han enviado documentos a través de sistemas de mensajeria informética
interna.

g) Se han adoptado medidas de seguridad e higiene postural durante la realizacion del trabajo.

h) Se ha conservado la confidencialidad en todo el proceso.

2. Realiza la tramitacién de la correspondencia y de las comunicaciones telefénicas observando
las normas establecidas por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido los distintos tipos de envios de correspondencia y paqueteria realizados.
b) Se ha realizado la recepcion, registro, clasificacion y distribucién de la correspondencia.

c) Se ha utilizado el fax correctamente.

d) Se ha utilizado los medios de telefonia, recibiendo, derivando y emitiendo llamadas.

e) Se han recogido y transmitido mensajes telefénicos de forma clara vy precisa

f) Se han reconocido las normas establecidas por la empresa en materia de comunicacion.

g) Se ha mostrado interés por conocer la organizacion interna de la empresa o entidad donde se
est4 realizando el médulo.

3. Realiza labores basicas de administracion y gestion de oficina identificando en cada caso los
documentos a utilizar y las técnicas a aplicar.
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Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los equipos de reproduccion y encuadernacion existentes en el entorno
laboral.

b) Se han realizado labores de reprografia y copia de documentos.

¢) Se han realizado labores de encuadernado basico.

d) Se ha comprobado el nivel de existencias del almacén de material de oficina.

e) Se han realizado labores béasicas de archivo.

f) Se han reconocido los documentos comerciales y administrativos utilizados.

g) Se han realizado operaciones basicas de tesoreria identificando los documentos utilizados.
h) Se ha demostrado responsabilidad en la realizacion del trabajo.

i) Se han mantenido unas relaciones laborales cordiales con el resto de los compafieros,
integrandose en el grupo de trabajo.

4. Atiende los requerimientos de los clientes, obteniendo la informacion necesaria y resolviendo
las dudas que puedan surgir en éstos.

Criterios de evaluacioén:

a) Se ha mantenido una actitud de cordialidad y amabilidad en el trato.
b) Se ha tratado al cliente con cortesia, respeto y discrecion.

c)Se ha demostrado interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las necesidades de
los clientes.

d) Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura da, clara y precisa.
e) Se ha obtenido la informacion necesaria del cliente, favoreciendo la comunicacion
con el empleo de técnicas y actitudes apropiadas.

f) Se han dado respuestas a preguntas de facil solucién, utilizando el Iéxico comercial adecuado.
g) Se ha demostrado responsabilidad ante errores y fracasos.

h) 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.

5. Actla conforme a las normas de prevencion y riesgos laborales de la empresa.
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Criterios de evaluacion:

a) Se ha cumplido en todo momento la normativa general sobre prevencion y seguridad, asi
como las establecidas por la empresa.

b) Se han identificado los factores y situaciones de riesgo que se presentan en su ambito de
actuacion en el centro de trabajo.

¢) Se han adoptado actitudes relacionadas con la actividad para minimizar los riesgos laborales
y medioambientales.

d) Se ha empleado el equipo de proteccion individual (EPIS) establecido para las distintas
operaciones.

e) Se han utilizado los dispositivos de proteccion de las maquinas, equipos e instalaciones en las
distintas actividades.

f) Se ha actuado segun el plan de prevencion.
g) Se ha mantenido la zona de trabajo libre de riesgos, con orden y limpieza.

h) Se ha trabajado minimizando el consumo de energia y la generacion de residuos.

6. Actla de forma responsable y se integra en el sistema de relaciones técnico-sociales de la
empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han ejecutado con diligencia las instrucciones que recibe.

b) Se ha responsabilizado del trabajo que desarrolla, comunicdndose eficazmente con
la persona adecuada en cada momento.

¢) Se ha cumplido con los requerimientos y normas técnicas, demostrando un buen hacer
profesional y finalizando su trabajo en un tiempo limite razonable.

d) Se ha mostrado en todo momento una actitud de respeto hacia los
procedimientos y normas establecidos.

e) Se ha organizado el trabajo que realiza de acuerdo con las instrucciones y procedimientos
establecidos, cumpliendo las tareas en orden de prioridad y actuando bajo criterios de seguridad
y calidad en las intervenciones.

f). Se ha coordinado la actividad que desempefia con el resto del personal, informando de
cualquier cambio, necesidad relevante o contingencia no prevista.

g) Se ha incorporado puntualmente al puesto de trabajo, disfrutando de los descansos instituidos
y no abandonando el centro de trabajo antes de lo establecido sin motivos debidamente
justificados
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h) Se ha preguntado de manera apropiada la informacion necesaria o las dudas que pueda
tener para el desempefio de sus labores a suresponsable inmediato.

i)Se ha realizado el trabajo conforme a las indicaciones realizadas por sus superiores,
planteando las posibles modificaciones o sugerencias en el lugar y modos adecuados.

A continuacién, estableceremos una serie de criterios comunes a los tres médulos

anteriormente sefalados.

EVALUACION Y CALIFICACION
Evaluaciéon

La evaluacién de los aprendizajes del alumnado serd continua, formativa e integradora y se
realizara teniendo como referente el plan de trabajo individualizado elaborado a partir de los datos

iniciales obtenidos de la evaluacion académica y psicopedagdgica.

La formacion en centros de trabajo o la realizacién de trabajo productivo en empresas se evaluara

separadamente en términos de apto o no apto.
Se realizard tres tipos de evaluaciones: inicial, formativa o continua y sumativa o final.

. La evaluacion inicial servira para evaluar la situacion actual de los alumnos, y se utilizara
como base para determinar las pautas a seguir con cada uno de ellos. Se realizara a principio de
curso y se utilizaran como instrumentos de evaluacion: cuestionarios individuales, trabajo personal,

trabajo en grupo, etc.

" La evaluacion formativa o continua detectara las dificultades que se produzcan e
investigara las causas de las mismas, adoptando las medidas correctoras oportunas. Constara de

dos partes:

=  Evaluacién formativa (registros de seguimiento personal). Se tendra especialmente en

cuenta el seguimiento de los trabajos de clase.

=  Evaluacidon sumativa del aprovechamiento obtenido a través de la realizacion de las
correspondientes pruebas de ejecucién practica en relacion con su formacion en tareas

administrativas. Ejercicios tedricos puntuados de 0 a 10 puntos, siendo necesario tener al
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menos 5 puntos para obtener una calificacién positiva. Valoracion de la presentacion y

estética de cuadernos, trabajos, impresos y documentos realizados en clase.

" La evaluacion sumativa o final representa el resultado del seguimiento y la evaluacion de

todo el proceso formativo y dard lugar a las calificaciones de los distintos mdédulos profesionales.

La evaluacion final sera responsabilidad de todo el equipo educativo y la superacién del ciclo
exigird la evaluacion positiva en todos y cada uno de los médulos obligatorios que componen el

programa.

Son los expuestos en cada unidad didactica
Calificacion
En cada evaluacién se valorara y calificara al alumno teniendo en cuenta lo siguiente:

1° Préacticas individuales realizadas en el aula, asi como trabajos confeccionados fuera del
aula y el archivador donde deben guardar todos los apuntes y trabajos confeccionados en el

modulo; representaran un 20% de la nota.

2° La asistencia, puntualidad, actitud en clase representara un 10%de la nota
3° Trabajo realizado 10%
40 Pruebas y controles escritos a lo largo de las horas impartidas en el médulo; representaran

un 60% de la calificacion.

Se considerara superada cada evaluacion trimestral con una nota final de la misma igual o superior

a 5, una vez realizada la ponderacioén de los distintos factores considerados.

Se realizara al menos un examen por evaluacién. En el caso de que en la evaluacion existan 2 o
mas exdmenes o pruebas objetivas, la calificacion final de la evaluacion se obtendra, calculando la
media aritmética de las calificaciones obtenidas en las pruebas, siempre que el alumno haya

obtenido como minimo un 5 en las mismas.

Cuando el alumno en una evaluacion no supere uno de los dos parciales suspendera la

evaluacion, no obstante, podra recuperar el parcial correspondiente.

La nota final del médulo serd la media aritmética de las notas obtenidas en las dos evaluaciones

puesto que los alumnos que cursan el segundo curso y tengan superados los médulos
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profesionales asociados a las unidades de competencia realizaran en el tercer trimestre el modulo
de FCT

Los examenes se realizaran en una fecha previamente establecida. Aquellos alumnos que no se
presenten a un examen o prueba, deberan presentar el documento justificativo correspondiente. Se
consideran causas justificables hospitalizacion o enfermedad grave del alumno o familiares, asi
como fallecimiento de familiares. En el supuesto de no justificar dicha falta el alumno se examinara

de dicha materia en la recuperacion correspondiente.

PERDIDA DE EVALUACION CONTINUA

La evaluacion es continua y requiere la asistencia obligatoria a las clases y la realizacion de
las actividades programadas. Las faltas no se acumularan de un trimestre a otro, y quienes pierdan
este derecho a la evaluacion continua en cada evaluacion deberdn examinarse de la evaluacion
que hayan perdido en junio y/o septiembre.

La pérdida de evaluacion continua se producira cuando los alumnos falten a clase el 10% del
cémputo trimestral y el 40% del total de las horas totales del médulo.

Se consideran faltas justificadas aquellas ausencias debidas a visitas al médico, la
concurrencia a exdmenes oficiales o trdmites administrativos que no puedan ser delegados en otra
persona. El alumno o alumna debe, en la medida de lo posible, comunicar su falta con antelacién y
presentar al tutor el mismo dia de su incorporacion al centro un certificado oficial en el que consten
las causas de su ausencia. En ningin caso se admitiran como justificantes documentos
explicativos firmados por los padres o familiares. No se consideraran faltas justificadas la asistencia
a cursos, otros estudios y trabajo.

En el caso que un alumne falte a un examen debera pedir el justificante médico en

caso contrario no se le repetira el examen.

La pérdida de mas del 10% de horas lectivas trimestrales del médulo, ain con causa
justificada, supondra la realizacién de trabajos de recuperacion propuestos por la profesora que
imparte el médulo.

Se considerardn casos excepcionales y se trataran de forma individualizada los tratamientos

médicos por enfermedades crénicas, accidentes
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METODOLOGIA

La accién formativa objeto de la presente programacién tendra que ser desarrollada mediante una
metodologia de ensefianza activa que fomente la participacion del alumnado en el proceso de
aprendizaje. Dicha metodologia sera definida en torno a los siguientes criterios de planificacion

metodologica:

v Pedagogia del éxito y del refuerzo positivo a través de actividades faciles de superar como

medio de mejora de la autoestima de los participantes.

v Sesiones variadas y actividades diversas evitando la rutina y el aburrimiento.
v Aprendizaje basado en la participacion y el trabajo en grupo.
v Fomentar las habilidades para la resolucién de problemas aplicando sistemas de discusion

y toma de decisiones en equipo.

v Orientaciones practicas y funcionales para favorecer la transferencia de los conocimientos

al desempefio profesional.

Para conseguir todo esto, en el proceso de ensefanza-aprendizaje no se debe establecer

separacidn _entre teoria y practica. Ambas dimensiones estaran integradas en actividades de tal

forma que de la practica surja la necesidad de la teoria.

Los moddulos identificados pretenden una formacion en la que, por las caracteristicas del perfil
profesional, el adiestramiento manual y la realizaciéon de técnicas especificas, los contenidos
procedimentales son prioritarios sobre los conceptuales. El aprendizaje debe ir de lo concreto a lo
abstracto, de lo particular a lo general. Se establecera un planteamiento deductivo permitird que,
con el desarrollo de las diferentes préacticas y actividades, el alumno aprenda y consolide métodos

de trabajo y establezca los procesos y procedimientos mas adecuados.

Las caracteristicas de los jévenes destinatarios de este proyecto exigen, como factor de
motivacion, que en todos los casos los alumnos vean en estos mddulos profesionales, el producto
de su trabajo y la utilidad del mismo. Con este fin, los contenidos y las actividades planteadas en

la programacion se orientaran a la consecucion de un producto final Gtil.

Para los alumnos con necesidades especificas de apoyo educativo habra que evaluar en las
primeras sesiones didacticas las deficiencias que presentan cada uno de estos alumnos. Cuando

nos encontramos con alumnos que no son capaces de asimilar los conocimientos que se imparten

Pagina 53 de 63




.
|
A

9

LE.S FPB SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

ALVARO DE
MEND AN & CURSO 2024-2025

en clase, sera precisa una explicacién personalizada de los mismos, aplicandolos a casos reales

que les sean muy cercanos.

La metodologia debe ser ademas muy participativa por parte del alumno, que sea él quien a
través de la informacién que nos aporte de los casos reales que conoce, se sitle en el puesto de
trabajo, incluso que visite, en la medida de lo posible, la empresa que le es mas familiar para poder

tener una vision clara de lo que se le esté explicando.

Una vez adquiridos los conocimientos, serd imprescindible ponerlos en practica mediante la
realizacion de ejercicios. En el caso de alumnos que les cueste ponerlos en practica, la realizacion
de estos trabajos sera mas numerosa que para el resto, tantos cuantos sean necesarios, hasta que
el alumno sea capaz de realizar por si mismo las tareas que ese tema le encomienda.

La accion tutorial sera prioritaria en el seguimiento del proceso educativo del alumnado y en la

individualizacién de los aprendizajes.

ACTIVIDADES DE ENSENANZA -APRENDIZAJE

Por todo ello el proceso de ensefianza-aprendizaje se debera organizar en torno a un plan
personalizado de formacién partiendo de las competencias y necesidades béasicas que tenga el
alumno al inicio del programa, incluyendo las orientaciones necesarias para conseguir los objetivos
de aprendizaje y para la formacion en la fase de practicas en el centro de trabajo. Para el
alumnado, con necesidades educativas especiales se tendra en cuenta ademas el informe

psicopedagdgico.

Se plantearan problemas que actlen sobre dominios conocidos por los alumnos, bien a priori, 0
bien como producto de las ensefianzas adquiridas con el transcurrir de su formacion, tanto en este
como en los otros modulos de este ciclo formativo. Ademas, se tratara de comenzar las unidades
de trabajo averiguando cuéales son los conocimientos previos de los alumnos sobre los contenidos

que se van a tratar, y reflexionando sobre la necesidad y utilidad de los mismos. El desarrollo de

las unidades se fundamentara en los siguientes aspectos:

e Se variara la distribucién espacial del aula, dentro de las posibilidades, en funciéon de la
actividad que se desarrolle, procurando mantener la configuracion de «herradura» o «doble
herradura» para asambleas y exposiciones, la configuracidon de «islas» para el trabajo en

grupo y la ordinaria para el resto de casos.
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Se comenzara con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento a priori de los
alumnos sobre la temética de la unidad. Serd interesante plantear estas actividades en forma
de debate para lograr conferirles cierto caracter motivador. Se intentard que los alumnos
trabajen sobre codigos ya hechos, ya que asi se les ayuda a superar ese bloqueo inicial que

aparece al enfrentarse a cosas nuevas.

Se seguira con la explicacion de los conceptos de cada unidad didactica y se realizara una
exposicién tedrica de los contenidos de la unidad por parte del profesor. Se utilizara un libro
de texto para que el alumno estudie la asignatura. Se facilitara bibliografia complementaria y

fotocopias de apoyo para cada uno de los conceptos de la asignatura.

Posteriormente, el profesor expondra y resolvera una serie de ejercicios, cuyo objetivo sera
llevar a la practica los conceptos teéricos expuestos en la explicacion anterior. El profesor
resolverd todas las dudas que puedan tener todos los alumnos, tanto teéricas como practicas.
Incluso si él lo considerase necesario se realizaran ejercicios especificos para aclarar los
conceptos que mas cueste comprender al alumnado. Posteriormente, se propondra un
conjunto de ejercicios, de contenido similar a los ya resueltos en clase, que deberan ser

resueltos por los alumnos, bien en horas de clase o bien en casa.

En algin modulo serd necesario la utilizaciébn de equipos de reprografia, encuadernacion,

telefénicos, equipos informéticos y conexiones de internet.

Se intentard, en la medida de lo posible, que las actividades que se desarrollen durante la
sesion tengan un caracter grupal para formar al alumno en el clima de trabajo en grupo,

aspecto de gran importancia en la actualidad en los ambientes empresariales.

El profesor cerrard la sesién con un resumen de los conceptos presentados y una asamblea
en la que se observard el grado de asimilacién de conceptos mediante «preguntas rebote» (un
alumno pregunta a otro alumno) y «preguntas reflejo» (un alumno lanza la pregunta al grupo)

gue cubran las partes mas significativas de la materia tratada en la sesion.

El alumno debera realizar una serie de actividades que dependeran de los contenidos de las
unidades didacticas. Estas actividades podran ser individuales o en grupo. Ademas, se podra
proponer algun trabajo o actividad que englobe conocimientos de varias unidades didacticas,
para comprobar que los conocimientos han sido satisfactoriamente asimilados. Seria

recomendable, al menos, una produccion o actividad por cada evaluacion.
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Para la seleccion, disefio y secuenciacion de las actividades de ensefianza y aprendizaje se deben
tener en cuenta los siguientes criterios:

. Han de ser adecuadas al nivel de desarrollo, estilo de aprendizaje y ritmo de
trabajo de los alumnos, teniendo en cuenta la diversidad del alumnado mediante la
observacion de: tiempo que se toma en analizar los problemas, cémo aborda la resolucion
de problemas, cémo procesa la informacién, capacidad que tiene para mantener la
atencidn, tipo de refuerzo que necesita y agrupamientos que mas favorecen su desarrollo e

integracion.

. Favoreceran la autonomia del alumno, la capacidad de aprender por si mismos, la
seguridad en el trabajo, la capacidad de trabajo en equipo, el desarrollo de habilidades
cognitivas, la asuncién de actitudes positivas de cara a la vida y a su futura insercion

laboral y, dentro de lo posible, la mejora de sus destrezas manuales.
Al programar las actividades, debemos tener en cuenta:
» las posibilidades del centro educativo,
» la programacion del departamento de extraescolares,
* la Programacion General Anual

* la posibilidad de realizar actividades conjuntas con otros departamentos (actividades

interdisciplinarias).

De la misma forma, se fomentar4 la participacion del centro, en proyectos institucionales,
nacionales o internacionales que den una vision mas amplia al alumno de su entrono proximo y del
contexto exterior. Estos proyectos dinamizan la vida de los centros, ayudan a conseguir recursos y
favorecen la integracion de los alumnos, asi como desarrollan su interés y les permite realizar
acciones por si mismos, sirviendo a la vez como un elemento importante de conexion con su futura
vida laboral. Otro dato muy importante a tener en cuenta es la participacion del alumno en la
organizacion y desarrollo de las actividades extraescolares que se planteen, bien en colaboracién

directa con el departamento de familia profesional o con el departamento de extraescolares.

Partiremos de una actividad de enseflanza —aprendizaje comldn a todos los médulos y que
utilizaremos para realizar la mayor parte de las actividades. Se propondra aL grupo de alumnos)
que creen una empresa, realizando los tramites oportunos para ello. Tomando como referencia
esta actividad plantearemos las distintas actividades para cada uno de los médulos anteriormente

mencionados.
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RECUPERACION: PROCEDIMIENT

Para aquellos alumnos que no superen los objetivos propuestos en cada evaluaciéon se les
propondra la realizacién de una serie de actividades o pruebas o controles escritos, similares a los

realizados en la evaluacién respectiva, en los que deberan obtener como minimo un 5.
Las recuperaciones de las evaluaciones se realizardn durante la siguiente evaluacion.

Para aquellos alumnos que al finalizar el curso hayan suspendido algunas de las evaluaciones,
podran realizar en junio una prueba final dirigida a superar las evaluaciones pendientes, requisito

que seré imprescindible para aprobar el médulo.

REPETICION Y PROMOCION

Los alumnos y las alumnas matriculados en un centro tendran derecho a un maximo de dos
convocatorias anuales cada uno de los cuatro afios en que puede estar cursando estas
ensefianzas para superar los moédulos en que esté matriculado, podran repetir una sola vez
como maximo, si bien excepcionalmente podran repetir uno de los cursos una segunda vez,

previo informe favorable del equipo docente.

La evaluacion estarq adaptada a las necesidades y evolucidon de los alumnos y las alumnas,
especialmente para las personas en situacion de discapacidad, para las que se incluiran medidas

de accesibilidad que garanticen una participacién no discriminatoria en las pruebas de evaluacion.

Se contempla el proceso de adquisicion de contenidos a lo largo de 4 afios.

Los alumnos y alumnas que superen un ciclo formativo de grado bésico recibiran el titulo
de Graduado en Educacién Secundaria Obligatoria.

Aquellos que obtengan este titulo tras superar un ciclo formativo de grado basico recibiran
asimismo el titulo de Técnico Basico en la especialidad correspondiente
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Como consecuencia de la heterogeneidad de las aulas y de la naturaleza individual del proceso de

ensefianza-aprendizaje se hace necesario establecer una serie de pautas por parte del

profesorado, aparte del apoyo del personal especializado cuando se requiera, que ofrezcan al

alumno la posibilidad de alcanzar los objetivos marcados para el médulo a un ritmo acorde a sus

aptitudes.

Podemos distinguir como alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo a los siguientes:

e Alumnos con necesidades educativas especiales

e Alumnos con trastornos graves de conducta:

Se insistirda basicamente en reforzar los contenidos minimos mediante actividades

de refuerzo pedagdgico como, por ejemplo:

Modificar la ubicacion en clase.

Repeticion individualizada de algunas explicaciones

Propuesta de actividades complementarias que sirvan de apoyo.
Potenciar la participacién en clase.

Propuesta de interrogantes para potenciar la curiosidad y con ello el

aprendizaje.

e Alumnos con discapacidad fisica:

Se deberia estudiar el tipo de equipos, herramienta y dispositivos (periféricos) que

precisa cada alumno y hacer la pertinente consulta y solicitud a las autoridades o

asociaciones dedicadas a tal fin.

e Alumnos con integracién tardia al sistema educativo espafol:

(0]

Alumnos con graves carencias linglisticas:

Se puede suministrar el programa, en la medida que sea posible, en su idioma. Si

no es viable y la comunicacion es practicamente nula se podria optar por derivarlo

a un aula de inmersion linglistica para adquirir los conceptos minimos idiomaticos.

Alumnos con carencia de base:

Si el alumno carece de cierta base en otras asignaturas que le impiden avanzar en

el modulo se proporcionaran programas autodidactas que faciliten un aprendizaje
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de base para continuar sus estudios y se reforzaran los contenidos minimos de la

misma forma que para alumnos con necesidades educativas especiales.

MEDIDAS DE REFUERZO EDUCATIVO.

Hay que tener en cuenta que los alumnos que han accedido a estos ciclos formativos de
Formacion Basica representan un colectivo que como consecuencia del fracaso escolar que
presentaron cuando cursaban Educacion Secundaria Obligatoria ya han sido objeto de
adaptaciones curriculares y de programas de diversificacion curricular antes de incorporarse a este
ciclo.

Por ello contamos con un colectivo al que con anterioridad se le ha tratado de una manera especial
con el fin de que fueran capaces de adquirir los conocimientos minimos y superar, al menos en lo

imprescindible, los objetivos minimos de las ensefianzas que cursaban anteriormente.

Los objetivos minimos que un alumno matriculado en este ciclo de formacién profesional basica

debe adquirir son los siguientes:
» Seré capaz de transmitir informacién y atender correctamente al publico.

» Seré capaz de encargarse del manejo y mantenimiento de maquinas de reproduccion de

documentos.

« Sera capaz de transcribir escritos 0 documentos manuscritos, empleando correctamente el
teclado.

« Sera capaz de encargarse del archivo, empleando para ello adecuadamente los sistemas

de clasificacion.

e Sera capaz de repartir y preparar adecuadamente el correo que entra y sale de la

empresa, tanto a través del servicio de correo como de otros medios como el fax.

En cuanto a la metodologia a aplicar y dado el colectivo tan especial al que nos enfrentamos,
habra que evaluar en las primeras sesiones didacticas las deficiencias que presentan cada uno de
los alumnos. Cuando nos encontramos con alumnos que no son capaces de asimilar los
conocimientos que se imparten en clase, serd precisa una explicacion personalizada de los
mismos, aplicandolos a casos reales que les sean muy cercanos, debe ser ademas muy

participativa por parte del alumno, que sea él quien a través de la informacién que nos aporte de
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los casos reales que conoce se sitle en el puesto de trabajo, incluso que visite, en la medida de lo
posible, la empresa que le es mas familiar para poder tener una vision clara de lo que se le esta

explicando.

Una vez adquiridos los conocimientos, serd imprescindible ponerlos en practica mediante la
realizacion de ejercicios. En el caso de alumnos que precisen este plan, la realizacion de estos
trabajos sera mas numerosa que para el resto, tantos cuantos sean necesarios, hasta que el

alumno sea capaz de realizar por si mismo las tareas que ese tema le encomienda.

Habria que hacer una distincion para los alumnos a los que les sea de aplicacién este punto
fundamentalmente en la evaluacién formativa y sumativa que se describe, y en la que a la hora de
evaluar se tengan en cuenta los contenidos y objetivos que se describen en esta programacion, en

vez de los que se determinan para el conjunto de los alumnos.
MEDIDAS PARA EL FOMENTO DE LA LECTURA Y LA COMPRESION LECTORA.

Se realizaran lecturas de articulos de periédicos y revistas especializadas que traten algin tema

del médulo, haciendo seguidamente un debate sobre lo leido.

Segun las actividades a realizar, los grupos seran de mayor o menor nimero de componentes

(incluso individuales) y estables para actividades diferentes o rotativos.

Es muy importante tener en cuenta que en algunas actividades nos interesa que el grupo sea
homogéneo y en otras no. Es mas, las diferencias en los grupos las provocaremos para alcanzar

objetivos como la integracién, mejora de la tarea, refuerzos de determinados alumnos, etc.

El desarrollo del ciclo tendr& lugar fundamentalmente en una de las aulas de informética que posee

el centro con conexion a internet.
Para el uso de la fotocopiadora, fax, plastificadora, cizalla, se acudira a la conserjeria del centro.

También se proveera a los alumnos del material de oficina fungible suficiente para el correcto
desarrollo de los contenidos previstos en esta programacion y, en lo posible, de impresos y

formatos reales.
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Al acabar algiin tema se procedera al visionado de alguna pelicula o video para reforzar los
contenidos del mismo, entre ellas destacaremos:

Equipos o herramientas que aporta el centro son los siguientes
[l Pupitres

(1  Armarios para biblioteca

\ Archivadores

\ Fotocopiadora(Conserjeria)

\ Fax

\ Herramientas para encuadernar( Conserjeria)

[l Ordenadores e

(1 Material de escritorio (Grapadoras, perforadoras,)

\ Calculadoras

\ Programa Office 2003 (Procesador de texto, hoja de célculo, base de datos)
\ Material fungible (folios, tinta, rotuladores, cartuchos, etc.)
\ Periédicos y revistas

\ Libros

Agenda telefonica

Seria adecuado adquirir una plastificadora y una impresora, asi como de todo el equipamiento,
mobiliario y Utiles necesarios para que el desarrollo de este ciclo formativo de formacién profesional

bésica tuviera un desarrollo adecuado
Se utilizard, los manuales editados por Editex y por Paraninfo, como material de apoyo.
ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Estas actividades se fijaran, con preferencia, para el segundo trimestre para no interferir, por un
lado, en el primer trimestre, con el comienzo de curso, el acoplamiento de los alumnos al centro al
aula profesional existiendo, por un lado, una primera toma de contacto con los contenidos
especificos del programa, y por otro lado, para que no interfiera con las pruebas y examenes

finales que se desarrollan en el Ultimo trimestre.
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Se atenderé a las recomendaciones dadas por el Departamento de Orientacion.

Se propondra salidas del centro a diferentes instituciones publicas, asi como a la visita de alguna
empresa.

TEMAS TRANSVERSALES

Todos los mdédulos que configuran este ciclo incluirdn de forma transversal los aspectos relativos
al trabajo en equipo, a la prevencion de riesgos laborales, al emprendimiento, a la actividad
empresarial y a la orientacion laboral de los alumnos y las alumnas, que tendran como referente
para su concrecion las materias de la educacién basica y las exigencias del perfil profesional del
titulo y las de la realidad productiva., aspectos relativos a las competencias y los conocimientos
relacionados con el respeto al medio ambiente y, de acuerdo con las recomendaciones de los
organismos internacionales y lo establecido en la Ley Organica 8/2013, de 9 de diciembre, con la
promocion de la actividad fisica y la dieta saludable, acorde con la actividad que se desarrolle. .
Asimismo, tendrdn un tratamiento transversal las competencias relacionadas con la compresién
lectora, la expresion oral y escrita, la comunicacion audiovisual, las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacioén y la Educacion Civica y Constitucional. Se fomentaran el desarrollo de los valores
que fomenten la igualdad efectiva entre hombres y mujeres y la prevencion de la violencia de
género y de los valores inherentes al principio de igualdad de trato y no discriminacion por
cualquier condicioén o circunstancia personal o social, especialmente en relacién con los derechos
de las personas con discapacidad, asi como el aprendizaje de los valores que sustentan la libertad,
la justicia, la igualdad, el pluralismo politico, la paz y el respeto a los derechos humanos y frente a
la violencia terrorista, la pluralidad, el respeto al Estado de derecho, el respeto y consideracion a

las victimas del terrorismo y la prevencion del terrorismo y de cualquier tipo de violencia.
EVALUACION DE LAS PROGRAMACIONES.

Para mejorar la practica docente como parte del proceso de ensefianza-aprendizaje, se debera

realizar cada afio una evaluacion de dicha practica, para mejorar la calidad de la ensefianza.
Los instrumentos que se pueden utilizar en la evaluacion podrian ser algunos de los siguientes:
[l Autorreflexién del profesorado sobre su practica docente.

[l Analisis del cumplimiento de los diversos aspectos de la programacién (objetivos, contenidos,
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metodologia, etc.)
[l Andlisis de los resultados académicos.
[l Reuniones del profesorado.

[l Encuestas personales o0 anénimas a los alumnos sobre diferentes aspectos.

(1 Memoria anual del departamento.
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