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1. INTRODUCCION
Referencia normativa

La presente programacion se ha realizado siguiendo las directrices de:

- Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién (LOE), modificada por la Ley
Organica para la mejora de la Calidad Educativa 8/2013, de 9 de diciembre
(LOMCE).

- Ley Orgénica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional.

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

- Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la ordenacion
general de la formacion profesional.

- El Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el titulo de
Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas.

- Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas.

- La Orden de 29 de septiembre de 2010 por la que se regulan la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion de la formacion profesional inicial.

El perfil profesional del titulo de Técnico Superior en Administracion y
Finanzas queda determinado por su competencia general, sus competencias
profesionales, personales y sociales, y por la relacién de cualificaciones y, en su caso,
unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales.

La competencia general consiste en realizar actividades de apoyo
administrativo en el &mbito laboral, contable, comercial, financiero y fiscal, asi como
de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la
normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y
actuando segun normas de prevencion de riesgos laborales y proteccién ambiental.

2. ANALISIS DEL CONTEXTO

El daltimo fin de la Formacidén Profesional consiste en la incorporacion del
alumnado a la vida laboral. Esto nos obliga a estar en contacto con las empresas de la
zona, conocer el entorno socioecondmico, las caracteristicas educativas y entornosocial
del alumnado.

El alumnado ejercera su actividad tanto en grandes como medianas y pequefias
empresas, en cualquier sector de actividad, asi como en AA.PP, ofreciendo apoyo
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administrativo en las tareas de administracion y gestion de dichas empresas e
instituciones y prestando atencién a los clientes y ciudadanos.
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Entorno Socioecondémico:

El centro IES Ciudad de Hércules se encuentra ubicado en una localidad donde
mayoritariamente existen PYMES y un gran nimero de empresarios autonomos.

Las relaciones que se mantienen entre organismos, entidades publicas y privadas
de la localidad y centro educativo son bastante positivas y con una larga trayectoria.

Centro:

Este centro recibe cada curso escolar alrededor de 1000 alumnos/as, oferta
ensefianza secundaria obligatoria (ESO), bachiller en distintas modalidades y losciclos
de formacién profesional “Administracion y Finanzas” de grado superior, “Gestion
Administrativa” de grado medio y “Servicios Administrativos” de Formacion
profesional bésica.

3. COMPETENCIAS Y OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

Competencias profesionales, personales y sociales

Las competencias profesionales, personales y sociales de este Modulo son las
que se relacionan a continuacion, de entre las relacionadas en el titulo:
a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacion de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion
obtenida y/o necesidades detectadas.
c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a
partir del analisis de la informacion disponible y del entorno.
d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.
e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.
f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a las
areas comercial, financiera, contable y fiscal, con una vision integradora de las mismas.
I) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustdndose a criterios éticos y de imagen de la
empresa/institucion.
fi) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el
ambito de su competencia, con creatividad, innovacidn y espiritu de mejora en el trabajo
personal y en el de los miembros del equipo.
0) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el
desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi
como aportando soluciones a los conflictos grupales que se presenten.
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p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacién
0 conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas
que intervienen en el ambito de su trabajo.

Objetivos Generales

Para conseguir las competencias anteriores se han extraido, de los objetivos
generales del Ciclo formativo “Administracion y Finanzas”, los que corresponden al
modulo Comunicacion empresarial y atencion al cliente, y son los siguientes:

-Conocer los tipos de organizacion y las tareas que asume cada departamento en funcion
de la estructura interna que se establece en la empresa.

-Conocer la necesidad y utilidad que tiene la comunicacion dentro y fuera de laempresa
-Aprender a escuchar y entender la informacion que transmite el interlocutor, para
mantener conversaciones abiertas y fluidas

-Conocer las normas basicas para “saber escribir” y ensalzar la imagen de quien escribe
y de la empresa u organismo a quien representa

-Saber confeccionar los documentos que se utilizan entre los departamentos y secciones
de la empresa y aquellos documentos que utiliza la empresa ante otras empresas u
organismos.

-Aprender la forma y las técnicas de redaccion de cartas comerciales, para conseguir
con su presentacion y contenido dejar en buen lugar a la empresa y a nosotros mismos.

-Aprender el trato que debemos dar a clientes/proveedores para reclamar nuestros
derechos sin romper las relaciones comerciales.

-Saber confeccionar comunicaciones por fax, por correo electronico y a través de los
servicios de las oficinas de Correos.

-Conocer las necesidades del consumidor, la actitud o los motivos de compra de cada
tipologia de cliente/consumidor.

-Conocer los beneficios que obtienen las empresas cuando trabajan con un sistema de
calidad en atencion al cliente, consumidor o usuario.

-Conocer los servicios postventa de los bienes de uso.

-Saber como tenemos que atender al cliente. Cuando estd descontento con el articulo

que ha comprado, el servicio o atencion recibida.

-Conocer las instituciones y organismos que vigilan la proteccién y defensa del
consumidor.

-Conocer los objetivos que se pueden obtener a nivel empresarial aplicando un plan de
marketing.

-Conocer los distintos tipos de mercado, nacional, internacional, de consumidores, de
fabricantes, de instituciones, etc.
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4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION
DEL MODULO

U.D. 1: LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. PROCESO DE INFORMACION Y
COMUNICACION.

RA 1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional,
distinguiendo entre internas y externas.

Criterios de evaluacién:

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus
caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccién, planificacion,
organizacion, ejecucion y control.

c) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima
laboral que generan.

d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de
un servicio de calidad.

e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de
su organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores
en las organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion
prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de
cliente, interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la
organizacién en las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen
corporativa en las comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

U.D. 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA

RA 2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.
Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién oral presencial y
telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién
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y a los interlocutores.
e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion
y realizacion de la misma.
f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usosempresariales
y se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

RA 5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las méas adecuadas en
la relacion y atencion a los clientes/usuarios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan
la empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencion/asesoramiento al
mismo.

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

c) Se ha adoptado la actitud méas adecuada segun el comportamiento del cliente
ante diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o
servicio por parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un
cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente/usuario.

U.D. 3: COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA
RA 2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al
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interlocutor.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y
telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion
y a los interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion
y realizacion de la misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usosempresariales
y se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

RA 5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en
la relacion y atencion a los clientes/usuarios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan
la empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencion/asesoramiento al
mismo.

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

c) Se ha adoptado la actitud méas adecuada segun el comportamiento del cliente
ante diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o
servicio por parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un
cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente/usuario.

UD. 4. DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA
DOCUMENTACION EMPRESARIAL

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando
criterios linguisticos, ortogréaficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los

documentos. b) Se han diferenciado los soportes méas apropiados en funcién de los
criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad. c) Se ha identificado al
destinatario, observando las debidas normas de protocolo. d) Se han diferenciado
las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion profesional.
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h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de
organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de
documentos, establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R
(reducir, reutilizar y reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las
comunicaciones escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

RA 4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y
recuperaciéon de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de
cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en
la recepcidn, registro, distribucion y transmision de comunicacion escrita a través
de los medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los
distintos medios de transmision de la comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmision méas adecuado en funcion de los
criterios de urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados enfuncion
de las caracteristicas de la informacidn que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de
correspondencia convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al
tipo de documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la
informacion y documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion
segun la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma
organizada y rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia

electronica.

U.D. 5. TRATAMIENTO, CLASIFICACION Y ARCHIVO DE LA
DOCUMENTACION EMPRESARIAL

RA 4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion
de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas
tareas.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la

recepcion, registro, distribucion y transmisién de comunicacién escrita a través de los
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medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacién de los distintos
medios de transmision de la comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcion de loscriterios
de urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro méas utilizados en funcion de
las caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de
correspondencia convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de
documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién
y documentacién.

h) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacién seguin
la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de ladocumentacion,
las tecnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada
y rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

U.D. 6: COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL

RA 5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en
la relacién y atencion a los clientes/usuarios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan
la empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencion/asesoramiento al
mismo.

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

c) Se ha adoptado la actitud méas adecuada segun el comportamiento del cliente
ante diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o
servicio por parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un
cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente/usuario.

U.D. 7: GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

RAG. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes,
aplicando la normativa vigente.

Criterios de evaluacion:

11
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a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente en
empresas.

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

¢) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con las fases que
componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

f) Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas
y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros
canales de comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

U.D.8: SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES
RA7.0Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del
cliente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos
comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencion posventa.

c) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y
servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacién del
cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de
posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del
servicio.

i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del
servicio.

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

12
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Secuenciacion de contenidos y distribucion temporal.

Segun la Orden 11 de marzo de 2013, este mddulo tiene una duracion total de
160 horas con una distribucion de 5 horas semanales. Teniendo en cuenta todo esto,
hemos distribuido las unidades didacticas en 3 evaluaciones de la siguiente manera:

Titulo u.D Contenido Temporalizacién
Presentacion 1 hora
Prueba Evaluacién 1 hora
Inicial

12) Evaluacion:
La empresa: elementos y tipos.
La organizacion interna de Ia

o actividad empresarial.
L-a organizacion en La funcidn directiva

la empresa. Proceso de AN

. - La comunicacion en I

informacion y actividad empresarial 16 horas.

comunicacion 1 d emp :
Comunicacion  externa €
imagen corporativa.
Simulacion empresarial.

Criterio de evaluacion:

Prueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%
La comunicacion 2 La comunicacion en la 20 horas

presencial en la empresa

empresa.

Barreras y tipos de la
comunicacion

La comunicacién
presencial.

Técnicas de
comunicacién
presencial.

Las habilidades sociales

Situaciones habituales
en la comunicacion
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presencial.
Recepcidn de visitas.

Comunicacion no
verbal.

Protocolo y costumbres.
Simulacion empresarial.

Criterio de evaluacion:
Prueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

La Comunicacion
telefonicay telemética

El proceso de comunicacion
telefonica.

Equipos y prestaciones para
la comunicacidn telefonica.

19 horas
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Pautas en la comunicacion
telefonica.

Objetivos y clasificacion de
las llamadas telefonicas.
Gestion de las comunicaciones
telefénicas.

Manejo de centralitas.

Clientes dificiles y situaciones
especiales al teléfono.

Tipos de comunicacion
telematica.

Gestion de lacomunicacién
telematica.

Simulacion empresarial.

Criterio de calificacion:

Prueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

2%) Evaluacion:

Documentos escritos al
servicio de la
comunicacion
empresarial

La comunicacion
escrita:  elementos vy
tipos.

Normas para  una
adecuada redaccion

Documentos propios de
la comunicacion escrita

Soportes para transmitir
documentos escritos

Canales para transmitir
documentos escritos.
Simulacion empresarial.

22 horas

Criterio de calificacion:

Observacidn sistematica del trabajo del alumnado , actividades y trabajos: 40%

Prueba objetiva: 60%
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Tratamiento y archivo de
documentacion
empresarial

El archivo: finalidad,
funciones y tipos

Sistemas de
clasificacion de la
documentacion.

Recepcion y archivo de
documentacion.

20 horas.
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Consulta y
conservacion de la
documentacion.

Tratamiento de la
correspondencia.

Seguridad y
confidencialidad de la
informacion.

La Agencia Espafiola de
Proteccion de Datos.

Simulacién empresarial.

Criterio de calificacion:

P

rueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

Comunicacion y
Atencion comercial

El cliente y la empresa.

Las motivaciones del cliente y
proceso de compra.

El departamento de atencion

cliente. La calidad.
Comunicacioén en la atencio
comercial.

ElI  proceso de atencid

comercial.

Tratamiento y gestion de
informacién comercial.

Simulacion empresarial.

22 horas

Criterio de calificacion:

P

rueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

3% Evaluacién:
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Gestion de conflictos y
reclamaciones

La satisfaccion  del
cliente

La proteccion de los
derechos del
consumidor.

El consumidor y la
Administracion.

La reclamacion
La negociacion.
Simulacion

empresarial.

19 horas

Criterio de calificacion:

Prueba objetiva: 60%
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Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

El servicio posventa y tipos.
La calidad en el servicio
posventa.
Servicio Postventay 20 horas
Fidelizacion de los 8 Gestion de la calidad.
clientes
CRM
Posventa y Fidelizacion del
cliente
Simulacién empresarial.
Criterio de calificacion: Prueba objetiva: 60%

Actividades propuestas y observacion directa del docente: 40%

Hay que indicar que dicha distribucion temporal tiene un caracter flexible y
dinamico, ya que dependera del nivel de conocimientos de los alumnos/as, de su interés,
capacidad de aprendizaje, etc. y, por tanto, que se podré ir ajustando a lo largo del curso
conforme a su desarrollo en clase.

Tratamiento de temas transversales/ Educacion en valores

La materia de este mddulo de Comunicacion y Atencion al Cliente es
eminentemente practica, y ello nos facilitara el poder insertar los temas transversales ya
que se pretende formar a verdaderos profesionales de la empresa en una serie de valores,
de solidaridad y respeto al medio donde se desenvuelven, necesarios para conseguir una
sociedad bien estructurada.
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Se basara en el empleo de un estilo educativo y de una dindmica basada en la
valoracion de “actitudes” y “comportamientos” en l0s que estan presentes:

Educacién para la igualdad de oportunidades entre sexos.
Cultura andaluza.

Valores éticos y morales

Educacién para el consumo.

Valores ambientales.

Educacién para la Paz

En el marco de esta programacion y teniendo presente el Plan de Centro el
analisis de estas circunstancias permite identificar las diferentes necesidades, intereses
y perspectivas de mujeres y hombres sobre las que disefar estrategias que equiparen las
oportunidades de ambas partes en las distintas actuaciones que lo integran.

Fundamentalmente las actuaciones se realizaran en los siguientes circulos:

v’ Profesores-profesores
v Alumnos/as-alumnos/as y
v Alumnos/as-profesores.

En lo que respecta a la Educacion de igualdad de oportunidades entre sexos se

pretende:

b)

Valorar la situacion de partida de hombre y mujeres.

Analizar las necesidades y obligaciones relacionadas con la actividad
cotidiana en el centro y la posicidn social de justicia y responsabilidad
social.

Velar por el cumplimiento de la condicidn de igualdad de género en todos
los ambitos de actuacion como cuestion de justicia y responsabilidad
social.

Se seguiran las siguientes pautas:

1)

2)

3)

Participacion en las actividades propuestas por el Plan de Igualdad del
Centro articulado a través de actuaciones propias o de accidn tutorial:
= 25 de noviembre. Violencia de Género.

Analisis del lenguaje personal en el desempefio de la docencia para
eliminar leguaje sexista.

En cada unidad didactica se analizara el material para eliminar el lenguaje
sexista.

Se planteara las actividades sin discriminacion entre hombres y mujeres, dando
las mismas oportunidades de participacion y actuacién a ambos sexos, por igual, en
todas las situaciones docentes. Es decir, no prevalecera la actuacion de hombre frente
a mujeres ni de mujeres frente a hombres.
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6.- METODOLOGIA

La metodologia es uno de los principales pilares del proceso de ensefianza
aprendizaje ya que constituye el conjunto de criterios y decisiones que organizan la
accion didactica y nos ayuda a alcanzar los objetivos previstos.

Principios metodoldgicos

Entendiendo el aprendizaje como un proceso continuo, dentro de la concepcién
constructivista y del aprendizaje significativo, se plantean como principios
metodoldgicos los siguientes:

i)  Se deberd partir de las capacidades actuales del alumno, evitando trabajar por
encima de su desarrollo potencial.

i)  El alumno deber& ser el protagonista y el artifice de su propio aprendizaje. Se
tratard de favorecer el aprendizaje significativo y se promovera el desarrollo de
la capacidad de “aprender a aprender”, intentando que el alumno adquiera
procedimientos, estrategias y destrezas que favorezcan un aprendizaje
significativo en el momento actual y que ademas le permitan la adquisicion de
nuevos conocimientos en el futuro.

iii)  Se propiciara una vision integradora y basada en la interdisciplinariedad, donde
los contenidos se presentaran con una estructura clara, planteando las
interrelaciones entre los distintos contenidos del mismo modulo y entre los de éste
con los de otros modulos.

iv)  Ya que el aprendizaje requiere esfuerzo y energia, deberemos procurar que el
alumno encuentre atractivo e interesante lo que se le propone. Para ello, hemos de
intentar que reconozca el sentido y la funcionalidad de lo que aprende.
Procuraremos potenciar la motivacion intrinseca (gusto por la materia en si
misma porqgue las actividades que proponemos susciten su interés), acercando las
situaciones de aprendizaje a sus inquietudes y necesidades y al grado de desarrollo
de sus capacidades.

Se aplicara una metodologia basada en la simulacion de la realidad donde el
alumnado no es el receptor pasivo de las explicaciones del profesor, sino que aplica
conocimientos, analiza y evaltua hechos, organiza los documentos generados, busca
soluciones y toma decisiones en su papel de gestor de las operaciones de administracion
y documentacion.

Estrategias y técnicas metodoldgicas
Todo lo anterior se concreta a través de las estrategias y técnicas didacticas que
apuntaran al tipo de actividades que se pueden desarrollar en el aula, asi como al modo

de organizarlas o secuenciarlas.

La metodologia aplicada debera ser activa, de manera que el alumno no sea
Gnicamente receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, investigue,

22



COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 CFGS- ADMINISTRACION Y FINANZAS

construya, etc. En este sentido, se propiciara a través de las actividades el analisis y la
elaboracién de conclusiones con respecto al trabajo que se esta realizando.

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didacticas que existen se

destacan las siguientes:

Estrategias expositivas

a) Consistira en presentar de forma oral o escrita los
contenidos de forma clara y ordenada. Para ello se
har4 uso de las nuevas tecnologias, tales como
pizarra digital, internet.

Al inicio de cada unidad didactica, se hara una
introduccién a la misma con el objeto de conocer
los conocimientos previos del alumnado y
despertar el interés hacia la unidad. Se partira de los
conocimientos del alumnado realizando unalluvia
de ideas o una breve puesta en comadn.

Estrategias de
indagacion

a) Con esta tecnica se pretende que el alumnado
investigue y sea el protagonista de su aprendizaje.
Los ejercicios y técnicas que realizaremos
principalmente son:

e Debate y discusion razonada promoviendo el
respeto a la participacion por turno de palabra.

e Con el fin de mejorar la expresion escrita, la
ortografia y caligrafia, el alumnado debera realizar
resumen y mapa conceptual de cada unidad, que
incluira en la carpeta de trabajo para ser revisada
por el profesor.

e Trabajos individuales o en grupos (Aprendizaje
cooperativo)

e Juegos de Rol (rol-play) se utilizara muy a menudo
sobre el bloque de atencion al cliente.

e Exposiciones orales, debates, mesas redondas en
particular en el bloque de comunicacion oral.

e Simulacros de comunicacién oral no presencial
(Comunicacidn telefénica ect)

e Clase invertida, el alumnado sera el protagonista
del proceso de aprendizaje y se utilizard en
determinadas unidades del modulo
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Se hara uso de las tecnologias de la informacion y comunicacién que
constituyen un excelente recurso didactico. El alumnado dispone de ordenadores
(compartidos) con acceso a internet del que podran hacer uso para la elaboracion de sus
ejercicios.

Se fomentara la lectura con la finalidad de que se expresen adecuadamente y adquieran
habitos de lectura.

Desarrollo de las unidades didacticas

Para cada uno de los temas se realizara una introduccidn tedrica breve, seguida
de ejemplos préacticos que serdn resueltos en el aula, en primer lugar, por parte del
profesor y a continuacion por los alumnos. Los ejercicios se corrigen en clase, con la
participacion de todos los alumnos, se explica la solucién y sus posibles variantes y se
aclaran las dudas que individualmente vayan surgiendo.

El profesor facilitard a los alumnos las referencias bibliograficas y demasfuentes
necesarias para el seguimiento de la asignatura, asi como los apuntes y ejercicios con
los que se trabajara en clase. Indicard ademas los ejercicios y trabajos a realizar en casa,
asi como, las actividades que se deberan entregar a traves de la plataforma educativa
Classroom en el plazo establecido.

Actividades de Ensefianza Aprendizaje

Las actividades es uno de los elementos mas importante en el proceso de
ensefianza-aprendizaje. Es necesario disefiar actividades que puedan cumplir una
funcion de diagndstico, de desarrollo y aprendizaje, de refuerzo o ampliacién, de
resumen, de evaluacion y de recuperacion. Entre las actividades que se van a realizar
en este modulo podemos destacar:

% Actividades iniciales o de diagnostico: para conocer los conocimientos
previos del alumnado, ideas preconcebidas y punto de partida e intentar
motivar y despertar el interés sobre los contenidos

v Se realizara torbellinos de ideas para detectar los conocimientos de la
unidad.

v Actividades expositivas, en las que se expondra las ideas principales, y
el tema que vamos a continuacion a trabajar.

v Utilizando la pizarra digital, exponer esquemas y mapas conceptuales.
% Actividades de desarrollo y aplicacion: actividades y casos practicos
sobre los diferentes contenidos establecidos en las unidades didacticas,

que contribuye a la asimilacion de contenidos y consecucién de criterios
de evaluacién de los diferentes resultados de aprendizaje
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v Se realizard supuestos précticos, a nivel individual y grupal, por unidades
y bloques de contenidos y las resoluciones de los mismos se someteran a
debate.

v Se propondréan investigaciones y estudios organizados en pequefios
grupos, donde se elaboraran informes con sus correspondientes
conclusiones.

% Actividades de sintesis y de resumen: con estas actividades se pretende
dar una visién global de la unidad

v Al finalizar cada unidad didactica cada alumno/a realizard en su
cuaderno o carpeta de trabajo un mapa conceptual y/o resumen de la
unidad.

% Actividades de refuerzo, con estas actividades se pretende que los
alumnos/as que no progresen puedan superar sus dificultades, se les
propondra:

v Actividades similares de material alternativo (por ejemplo, actividades de
otros manuales)

% Actividades de ampliacion, su objetivo es profundizar en la materia por
parte del alumnado que superado los objetivos previstos en las unidades
didacticas.

v Actividades de mayor complejidad y dificultad.

K2

% Actividades de evaluacion con ellas se pretenden determinar si se han
alcanzado los criterios de evaluacion de los distintos resultados de
aprendizajes: Pruebas especificas, tanto orales como escritas que pueden
comprender preguntas cortas, preguntas de desarrollo, preguntas tipo
test y/o resolucion de supuestos practicos.

Actividades complementarias y extraescolares

Con el fin de ofrecer a nuestros alumn@s nuevas oportunidades de aprendizaje y
la oportunidad de descubrir talentos, habilidades y vocaciones; asi como aprender
a relacionarse en diferentes contextos, de convivir y adquirir autonomia y espiritu
critico, realizaremos talleres de inteligencia emocional y marca personal en nuestro
centro impartidos por el CADE, asi como visitas que programaremos desde enero
a diversas empresas, eventos, exposiciones, charlas...Estas salidas se efectuaran
cada dos semanas, en coordinacion con el equipo docente de los grupos. Algunos
ejemplos son: Museo de Chiclana, Centro de interpretacion de la sal y el vino,
interpretacion Fenicia, Salinas de Santa Teresa, Vivero empresas CADE, Bodegas
Vélez, Mercado medieval, Gymkana, etc..

7. EVALUACION

La evaluacion de este médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente, se
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realizard, atendiendo a los objetivos y competencias profesionales, personales y sociales

y contenidos recogidos en esta programacion, asi como a los Resultados de aprendizajes
y Criterios de Evaluacion.

Los criterios de evaluacion para el médulo, estan expuestos anteriormente.

La evaluacion sera formativa y servird para la reflexion, orientar y analizar el
proceso educativo, por ello la evaluacion tendré que ser:

e Continua, para observar el proceso de aprendizaje.

e Integral, para considerar tanto la adquisicion de nuevos conceptos, como
los resultados de aprendizajes, las actitudes, las capacidades de relacion
y comunicacion y el desarrollo autdnomo de cada alumno/a.

26



COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 CFGS- ADMINISTRACION Y FINANZAS

e Individualizada, para que se ajuste al proceso de aprendizaje de cada
alumno/a y no del alumnado en general. La evaluacion individualizada
suministra informacién al propio alumno sobre sus progresos y lo que
puede conseguir segun sus posibilidades.

e Orientadora, porque debe ofrecer informacion permanente sobre la
evaluacion del alumnado con respecto al proceso de ensefianza-
aprendizaje y al alumnado a informacién precisa para mejorar su
aprendizaje y adquirir estrategias apropiadas.

Momentos o tipos de Evaluacion

En la evaluacion continua cabe distinguir tres fases 0 momentos distintos y
complementarios de evaluacion:

- Evaluacion inicial. Se realizard& mediante una prueba inicial a todos los/as
alumnos/as al comienzo del curso, asi como al principio de cada unidad didactica
a través de un debate-coloquio en el cual se pretende determinar los
conocimientos e intereses previos a fin de obtener informacion sobre el punto de
partida de nuestros alumnos/as al comienzo de cada unidad de contenidos para
asi poder determinar los conocimientos, procedimientos y actitudes de los que
parte el alumnado.

- Evaluacion formativa. Con ella se identifican los avances y las dificultades que
se van produciendo en cada una de las unidades de trabajo. Facilita el ajuste
progresivo de ensefianza y aprendizaje a las condiciones y necesidades del
alumnado.

- Evaluacion sumativa. Tiene como fin conocer lo que se ha aprendido y el grado
en que se ha conseguido. Toma datos de la evaluacion formativa y afiadeotros
obtenidos de forma mas puntual.

Criterios de calificacion

La calificacion se expresara mediante la escala numérica de 1 a 10 puntos, sin
decimales, considerandose positivas las calificaciones iguales o superiores a cinco y
negativas las restantes.

El alumnado sera informado en cada unidad didactica de la ponderacién de los
diferentes instrumentos de evaluacion que se van a utilizar para alcanzar los resultados
de aprendizaje y criterios de evaluacion fijados en la unidad didactica correspondiente.

En caso de observar gue el alumno/a esta copiando durante la realizacion de un
examen, se procederd a retirar la prueba escrita y como consecuencia de ello, el examen
no sera corregido, obteniendo un suspenso en la evaluacidn correspondiente con opcion
a recuperacion en junio.
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La evaluacion se haré en base a los criterios de evaluacion establecidos para cada
resultado de aprendizaje y a los que se hace referencia en las diferentes unidades
didacticas.

La calificacion de las evaluaciones parciales seré la media de las calificaciones
obtenidas en las unidades didacticas impartidas en cada una de ellas. Para el calculo de
ésta calificacion media parcial sélo se tendran en cuenta aquellas unidades didacticas
con una nota igual o superior a 4, en caso contrario el alumnado debera recuperar dicha
unidad.

Para aprobar cada uno de los trimestres se debera obtener una calificacion igual o
superior a 5y, por tanto, se deben superar, a través de los distintos instrumentos de
evaluacion, los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion fijados.

La calificacion final del mddulo tendra en cuenta el grado y nivel de
consecucion o adquisicion de los Resultados de Aprendizaje, de acuerdo con sus
correspondientes criterios de evaluacion y los objetivos generales relacionados. Se
considera que todos los Resultados de Aprendizaje y criterios de evaluacion asociados
a los mismos tienen la misma ponderacion.

La calificacion del modulo profesional se expresara mediante la escala numérica
de uno a diez, sin decimales, considerandose positivas las calificaciones iguales o
superiores a 5 y negativas las restantes. Se obtendra realizando la media aritmética de las
notas obtenidas en los tres trimestres correspondientes.

Técnicas e instrumentos de evaluacion

Técnicas de Evaluacion Instrumentos de Evaluacion.

Pruebas especificas e Pruebas escritas

v Ensayo o desarrollo de los
contenidos  basicos de las
unidades didacticas. (Elaboracion
de documentos)

v Preguntas breves

v De respuesta Unica y de
completar.

v Tipo test.

v Preguntas cortas.

v Pruebas de textos incompletos.

v De verdadero-falso, si-no. Ect

v De eleccion multiple, en la que
solo una opcion es verdadera.

v De ordenacion, recepcion vy
registro.
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Anédlisis de  ejercicios
actividades y exposiciones

practicos

e Rubricas para valorar
Debate, charla,
exposiciones etc.

trabajos,
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Tareas y actividades dentro y fuera

del aula (cuaderno de clase o carpeta

de trabajo)

v Resimenes de las unidades
didacticas

v’ Mapa conceptual

v Actividades de las unidades
didacticas.

v Tareas telematicas.

v Actividades online.

v Actividad diccionario del mddulo

Observacion Sistematica

Cuaderno del profesorado
Rubrica sobre motivacion,
participacion y esfuerzo mostrado.

8. RECUPERACION.

Sistema de recuperacion de evaluaciones pendientes.

Recuperacion FINAL

Al final del tercer trimestre se realizara un examen global de minimos para dar
la posibilidad de recuperar a quienes tuvieran suspendida la primera o la segunda

evaluacion.

Esta prueba de recuperacion esta disefiada para todos/as aquellos/as alumnos/as
gue no hayan superado alguna unidad didactica en la primera o segunda evaluacion,
y por consiguiente no hayan alcanzado el resultado de aprendizaje y criterios de
evaluacion fijados en dichas unidades. El alumnado se volvera a examinar en el mes
de mayo de aquella parte que no haya superado.

Plan de Recuperacion, a todo el alumnado que no haya superado un trimestre
se les propondra actividades de refuerzo con la finalidad de superar el trimestre.

Plan de refuerzo para alumnos/as que no hayan superado alguna de las

evaluaciones trimestrales
Recuperacion EXTRAORDINARIA

Todo aquel alumno/a que no supere el modulo segun lo estipulado en el art. 12
de la Orden 29 de septiembre de 2010 sobre evaluacion de Formacion Profesional Inicial
“tendra que asistir a clases y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de
finalizacion del régimen ordinario de clase que no serd anterior al dia 21 de junio”
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El alumnado realizara durante este periodo, actividades que le ayuden a superar
las evaluaciones trimestrales no superadas y a conseguir los resultados de aprendizajes
no superados.

Se realizard un examen global de todos los contenidos para dar la posibilidad de
recuperar a quienes tuvieran suspendida la primera, la segunda o la tercera evaluacion.

El resto de alumnos que deseen subir nota también pueden acceder a dicho
examen, aunque de forma global.

En el caso de no superar el médulo formativo en la convocatoria final, la parte
que cada alumno/a pudiera tener aprobada en ese curso lectivo, no se le mantendra para
el curso siguiente.

Plan de mejora para los alumnos/as que hayan superado todas las
evaluaciones trimestrales y deseen mejorar sus resultados.

Los/as alumnos/as, tienen derecho a mejorar sus resultados obtenidos durante
el curso, para ello pueden optar al plan de mejora en la que se les propondra una serie
de actividades de ampliacion e indagacion. Las técnicas e instrumentos que se aplicara
para este plan de mejora seran:

Técnicas de Evaluacion Instrumentos de Evaluacion
e Pruebas especificas e Prueba escrita de todas las
unidades didacticas.
e Ejercicio Préactico e Supuesto Préactico -Global
e Observacion Sistematica e Rdbrica sobre actividades de clase

9.- RECURSOS DIDACTICOS Y MATERIALES
Recursos del centro:

e Recursos espaciales: aula ordinaria dotada de ordenadores (con acceso a
internet), biblioteca del centro.

e Recursos materiales: Mobiliario de aula (pizarra, mesas, sillas, armario,
tablon de corcho), pizarra digital, ordenador del profesor.

e Recursos didacticos: Cuaderno del profesor, herramientas digitales,
manuales de distintas editoriales del moédulo Comunicacion Empresarial y
Atencidn al Cliente, apuntes del profesor, noticias emitidas por los medios
de comunicacidn, paginas web de consultas, plataforma moodle.

Recursos del alumnado:
e Cuaderno o carpeta en la que realizara las actividades y guardara toda la
documentacion.
e Espacio virtual en el Moodle, donde se realizara un glosario del médulo.

31




COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 CFGS- ADMINISTRACION Y FINANZAS

e Manual recomendado Comunicacién y atencién al cliente de la editorial
Mc Graw Hill.

10.- ATENCION A LA DIVERSIDAD.

Entendemos la atencion a la diversidad, como toda aquella actuacion educativa
que esté dirigida a dar respuesta a las diferentes capacidades, ritmos de aprendizaje,
motivaciones e intereses, situaciones sociales, étnicas, de inmigracién y de salud del
alumnado.

La LOE/LOMCE establecen que la atencién a la diversidad debe abordar todas
las etapas educativas, asi como la LEA trata en su titulo III, capitulo I “Alumnado con
necesidades especificas de apoyo educativo”.

Pero no solo se considera alumnos/as con necesidades especificas de apoyo
educativo, aquellos alumnos/as que presentan discapacidad personal asociada sino
también aquellos alumnos/as extranjeros (normalmente con desconocimiento del
castellano), minorias culturales que pueden presentar necesidades de compensacion
educativa u otro alumnado (alumnos/as procedentes de familias desestructuradas,
ambientes desfavorecidos ect.)También se incluyen al alumnado sobre dotado por sus
elevadas capacidades intelectuales.

La mejor manera de atender a la diversidad y de prevenir problemas de
aprendizaje es la de establecer una programacion que sea sensible a las diferencias y que
favorezca la individualizacion de la ensefianza.

Nuestra actuacién se centrard en dar respuesta a los distintos ritmos de
aprendizaje, intereses, expectativas y motivaciones del alumnado. Para ello se
organizaran actividades de refuerzo y ampliacion en concreto:

v Actividades con diferentes grados de dificultad, adaptados a las necesidades
individuales del alumnado.

v Actividades en grupo, para fomentar la colaboracion y cooperacion de los/as
alumnos/as con mayor nivel de conocimientos, con los que presenten un nivel
mas bajo.

v Actividades de refuerzo, para aguellos alumnos/as que en una evaluacién no
hayan obtenido un resultado positivo, 0 no hayan alcanzado los objetivos
minimos programados.

v Actividades de ampliacion, destinados al alumnado con mayor nivel de
conocimientos.

No obstante, tanto en Bachillerato como en ciclos, al ser etapas no obligatorias, las
adaptaciones curriculares no podran ser significativas.

Esta programacion, por tanto, para dar respuesta a la diversidad del alumnado vy a las
consiguientes necesidades educativas, contara con las siguientes finalidades bésicas:

e Prevenir la aparicion o evitar la consolidacion de las dificultades de

aprendizaje.
e Facilitar el proceso de socializacion y autonomia de los/las alumnos/as

32



COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 CFGS- ADMINISTRACION Y FINANZAS

e Asegurar la coherencia, progresion y continuidad de la intervencion educativa.
e Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales

11. PLAN DE LECTURA

Uno de los elementos metodoldgicos utilizados como recursos de aprendizaje
en los mdédulos profesionales, es la lectura por parte del alumnado de publicaciones
periddicas de contenido general y de contenido especializado.

Este recurso se suele utilizar en la mayoria de las unidades didacticas, en las que
el profesorado propone al alumnado una lectura acorde con los contenidos vistosen la
unidad correspondiente y la posterior entrega de un escrito, por parte del alumnoo
alumna de una reflexién de la lectura que sera evaluada como cualquier otra actividad
de ensefianza aprendizaje.

Los objetivos de estas actividades son:

= Favorecer la compresion de textos técnicos y su interpretacion.

= Favorecer el aprendizaje de vocabulario y lenguaje técnico relacionados con la
materia. Favorecer la competencia propositiva, en el planteamiento de
soluciones, hipotesis, juicios de valor, criticas, etc., provocados por la
interpretacion de los textos leidos.

= Favorecer el aprendizaje de la estructura de un escrito de forma logica, ordenada,
sin faltas ortograficas y una buena presentacion.

= Favorecer la intertextualidad entre los conocimientos previos adquiridos por el
alumno en la unidad didactica y entre los textos propuestos para su lectura.

= Acrecentar la disposicion favorable del alumnado para realizar las actividades

propuestas por el profesorado.

= Favorecer la curiosidad por la busqueda de informacién y documentacion
relacionada con la materia que estudian.

12. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION.

Esta programacion se podra actualizar o modificar en cualquier momento del
curso académico y en todo caso se revisard a la finalizacion de cada trimestre para
comprobar su adecuacion.

Chiclana de la Frontera, 22 de octubre de 2022

33



COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
10 CFGS- ADMINISTRACION Y FINANZAS

ANEXO I: RUBRICA CORRECCION TRABAJO DE SIMULACION ESCRITO

CATEGORIA NIVEL BAJO NIVEL NIVEL ALTO NIVEL
(0-2,9) BASICO (4-4,9) SUPERIOR
(3-3.9) (5-6)

PORTADA No presenta la Algunos datos no | La portada tiene | La portada tiene
portada o los | estan en el orden | todos los datos todos los datos
datos estan en correspondiente o | pero su | completos, en el
desorden o | hacen falta datos | presentacion orden
incompletos. de la portada tiene algunas | correspondiente y

debilidades estan distribuidos
estéticas en la | enforma estética.
distribucion  de

los datos.

DESARROLLQO | La portada tiene | El desarrollo del | El desarrollo del | El desarrollo del
todos los datos trabajo tiene una | trabajo tiene una | trabajo tiene una
completos, en el secuencia de | estructura visible, | estructura visible,
orden titulos y subtitulos | con una | con una
correspondiente y | pero no su | secuencia légica | secuencia logica
estan distribuidos | contenido no estd | y sustentada en | y sustentada en
en forma estética. | suficientemente forma aceptable, | forma

fundamentado. porque hay | sobresaliente
algunas porque la
debilidades  de | redaccion del
contenido y forma | mismo no
presenta errores
conceptuales  ni
formales.

REDACCIONY | El trabajo | El trabajo | El trabajo | La redaccion es
evidencia que no | evidencia que no | evidencia que no | impersonal en la

DESARROLLO hubo revisiéon de | hubo revision de | hubo revision dela | mayoria del

DEL la redaccion, es | la redaccion, es | redaccion, es escrito. Se

LENGUAJE como un borrador | como un borrador | como un borrador | evidencia revision
que le falta | que le falta | que le falta | del contenido
autocorreccion autocorreccion autocorreccion porqgue no hay
para eliminar | para eliminar | para eliminar | palabras
aspectos de | aspectos de | aspectos de | repetidas,
redaccion redaccion redaccion puntuacion,
personal, personal, personal, acentos y
repeticiones y | repeticiones y | repeticiones y | ortografia
errores de | errores de | errores de | revisada.
ortografia, ortografia, ortografia,
acentos y | acentos y | acentos y
puntuacion. puntuacion. puntuacion.

ORGANIZACIO | El trabajo no tiene | El trabajo tiene El trabajo tienela | EI  trabajo es
bien delimitados | algunos parrafos | mayoria de ulcro en la

N DE IDEAS los pérrafos y bign P pér)r/afos bien gegmentacién de
muchas ideas | segmentados y | segmentados. pérrafos. Las
estdn enunciadas | otros no. Algunas | Pocas ideas ideas estan bien
pero no | ideas estadn | estan enunciadas | enunciadas y
desarrolladas, enunciadas pero | pero no desarrolladas.
hay problema con | no desarrolladas, | desarrolladas, Estan unidas
el uso de los | algunas ideas no | pocas ideas no apropiadamente
conectores. estdn unidas con | estan unidas con | con los

el conector | el conector conectores  que
apropiado. apropiado. corresponde.

BIBLIOGRAFI No hay biografia | Algunas Las referencias Todas las

A ni webgrafia o referencias bibliograficasy la | referencias
estd muy bibliograficasyla | webgrafiatienen | bibliogréficasy la
incompleta esta webgrafia tienen algun dato webgrafia tienen
informacion. datos incompletos | incompleto o todos los datos

orden incorrecto

NOTA
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ANEXO II: RUBRICA PARA LA EXPOSICION DEL TRABAJO

CATEGORI | NIVEL BAJO NIVEL NIVEL NIVEL SUPERIOR
A (0-2,9) BASICO ALTO (5-6)
(3-3,9) (4-4,9)
Contenido | Ideas no Ideas Cubre los Estudiante
desarrolladas. | correctas diferentes demuestra un
La pero temas. Buen | conocimiento
investigacion y | incompletas. | a completo sobre el
la exposicion Comprension | comprensié | tema y responde a
del material es | basica del ny todas las preguntas
superficial. La | material, no | exposicién con explicaciones y
informacién muy a fondo. | 4e| tema. detalles. Profundiza
tiene poco que Iden.tlflca Responde a | €N los Femas y
ver con las parcialmente las ofrece informacion
preguntas la de fondo. Evidencia
planteadas. No | informacion pr_eggnt;as relevante, actual.
domina la importante. (pj)rlr)C|pa esy
) -, a ideas
informacion y | Responde a .
secundarias
no puede las preguntas
responder a principales, y(o
las preguntas pero no da eJempIos.
Se siente
sobre el tema. | detalles y/o ,
ejemplos. No comodo y
se siente responde a
comodo con todas las
su dominio preguntas
del tema. aunque no
elabora
sobre ellas.
Organizaci | Mal Adecuada, La mayor Clara, con
on estructurada pero floja. No | parte de la transiciones légicas
y difcil de siempre informacion | y efectivas.La
entender. clara. Falta | es informacién es
Desorganizada | de presentada presentada de
. No hay conexiones de manera manera logica y
secuencia claras entre | l6gicay bien | coherente que la
l6gica en la las partes de | organizada, | audiencia puede
informacion. la pero hace seguir facilmente.
Presentacion presentacion, | falta Concluson clara y
no fluye bien, las partes | mejores efectiva
con oraciones parecen transiciones
inconexas. aisladas de una idea
Desarrollo del entre si. a otra.
tema es
confuso y sin
l6gica
aparente.
Comunicac Presentacién Habla en voz | En general, | Articulacién y
ion no es clara. A | un poco baja | articula pronunciacion
y claridad menudo habla | y comete claramente claras. apropiado y
entre dientes o | algunos y la lenguaje preciso y
demasiado errores de pronunciacié | con buena
bajo y no sele | pronunciacié | n es en su pronunciacion.Estud
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puede n, pero es mayoria iante mantiene
entender. O comprensible | correcta.El contacto visual con
comete en general.El | estudiante la audiencia y rara
errores de estudiante mantiene vez utiliza sus
pronunciacion | ocasionalmen | contacto notas.Involucra ala
que dificultan te mira a la visual con la | audiencia en la
la audiencia y audiencia la | presentacion.
comprension. lee la mayor | mayor parte
Estudiante lee | parte de su del tiempo
todo el informe. pero
informe y frecuenteme
apenas mira a nte usa sus
la audiencia. notas.
Trabajo en | Demasiado Demasiado Todos los La presentacion
grupo individualista. | individualista. | miembros muestra
No se ve No se ve demuestran | planificacion y
colaboracion.N colaboracién. | conocer la trabajo de grupo en
o todos los No todos los | presentacié | el que todos han
miembros del miembros del | n global. colaborado. Todos
grupo grupo Todos los los miembros del
presentan. presentan. miembros grupo presentan y
del grupo participan por igual.
presentan, Los presentadores
aunque hay | se dirigen
alguna comodamente al
variacion en | publico. Modo
la variado en la
presentacié | presentacion.
n de los
diferentes
individuos.
Creativida | Falta de La Algo de Muy creativa y
d originalidad y presentacion | creatividad original. Disefio y
creatividad. es bastante presentacion del
Repetitiva, convencional, | originalidad. | material es original
monotona y no hay Presenta y novedoso.
sin variedad mucho alguna Mantiene la
énfasis en la | informacidon | atencidn del pubico.
originalidad o | de manera
creatividad original para
para atraer la | captar la
atencion del atencion del
publico. publico
NOTA
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