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1- OBJETO

El presente documento desarrolla la programacion didactica del médulo profesional de formacion en centro

educativo asociado a la competencia que a continuacion se detalla:

FAMILIA PROFESIONAL.: Transporte y Mantenimiento de Vehiculos
REFERENTE EUROPEO: CINE-5b (Clasificacién Internacional Normalizada de la Educacion)

TiTULO: Técnico Superior en Automocion

GRADO: Superior (duracién 2000horas)

CURSO: 20

MODULO PROFESIONAL: " TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES."
CUERPO DOCENTE: 590 - Profesor de Ensefianza Secundaria

ESPECIALIDAD DOCENTE: 111 - Organizacion y Procesos de Mantenimiento de Vehiculos
DURACION: 63 HORAS

CURSO ACADEMICO: 2021/22

CENTRO: IES Politécnico Jesis Marin
DIRECCION: C/ Politécnico 1 - 29007Mélaga
PROFESORES: D. PEDRO SANCHEZ AGUILA

2- INTRODUCCION

Dada la variedad de situaciones educativas diferentes y la necesidad de su adaptacion al contexto
socio-laboral de cada lugar, se plantea el curriculo como un disefio abierto y flexible con
posibilidad de adecuarlo a la realidad de cada zona, tipo de alumnos/as, ubicacién del centro

escolar, entorno social etc.

Por todo ello, el desarrollo curricular de este médulo se va a aplicar al centro educativo
I.E.S. Politécnico Jesus Marin dependiente de la Consejeria de Educacién de la Junta de

Andalucia.

En el desarrollo curricular de estas ensefianzas se pretende promover la autonomia pedagdgica y
organizativa de los centros docentes, de forma que puedan adaptar los contenidos de las mismas

a las caracteristicas de su entorno productivo y al propio proyecto de centro.



3~ MARCO LEGISLATIVO

La presente programacion esta desarrollada de acuerdo con el contenido, orientaciones y criterios de

las siguientes normativas vigentes:

= Ley Orgéanica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion , tiene como objetivo adecuar la regulacion
legal de la educacién no universitaria a la realidad actual en Espafia (educacion infantil, primaria,
secundaria obligatoria, bachillerato, formacién profesional, de idiomas, artisticas, deportivas y de
adultos) bajo los principios de calidad de la educacion para todo el alumnado, la equidad que
garantice la igualdad de oportunidades, la transmision y efectividad de valores que favorezcan la
libertad, responsabilidad, tolerancia, igualdad, respeto y justicia.

= Ley Orgéanica 5/2006, de 19 de junio, de las Cualifi caciones y de la Formacion Profesional,
establece en su articulo 10.1 que la Administracién General de Estado, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 149.1. 302 y 72 de la Constitucién y previa consulta al Consejo General de
la Formacién Profesional, determinard los titulos y los certificados de profesionalidad, que
constituiran las ofertas de formacion profesional referidas al Catalogo de Cualificaciones

Profesionales.

Real Decreto. 1228/2006, de 27 de octubre , por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de determinadas cualificaciones
profesionales, asicomosus correspondientes médulos formativos que se incorporan al Catadlogo Modular de
Formacién Profesional.

= Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio , por el que se establece la ordenacion general de la
formacion profesional del sistema educativo, en él se establecen las finalidades de la formacion profesional
y se humeran las competencias profesionales, personales y sociales que el estudiante debe alcanzar al
superar un ciclo formativo de un determinado nivel (inicial, medio o superior).

= Real Decreto 276/2007, de 23 de febrero, por el que se establece el Reglamento de ingreso,
accesos y adquisicion, asi como las especialidades requeridas al profesorado de los distintos
cuerpos docentes.

= Ley Organica 17/2007, de 10 de diciembre, de Educac ién de Andalucia , establece en su Capitulo V
“Formacion Profesional”, los aspectos propios de Andalucia relativos a la ordenacion de las ensefianzas de
Formacién Profesional del sistemaeducativo.

= Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, de Formacion Profesional , por el que se establece la
ordenacion y las ensefianzas de la Formacion Profesional inicial que forma parte del sistema educativo.

= Real Decreto 1796/2008, de 3 de noviembre, de Forma cién Profesional , por el que se establece
el Titulo de Técnico Superior en Automocion y se fijan sus ensefianzas minimas.

= Orden de 29 de septiembre de 2010 , por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y
titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma

parte del sistema educativo en la Comunidad Autbnoma de Andalucia.



= Orden de 15 de octubre de 2009 , por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo de

técnico superior de Automocion.

4- REFERENCIA AL SISTEMA PRODUCTIVO.
La competencia general del titulo de formacion profesional de Técnico Superior en Automocion es:
“Organizar, programar y supervisar la ejecuciéon de las operaciones de mantenimiento y su logistica en el
sector de automocién, diagnosticando averias en casos complejos, y garantizando el cumplimiento de las

especificaciones establecidas por la normativa y por el fabricante del vehiculo”.

El modulo estd relacionado con la unidad de competencia UCO137_3 del Catalogo Nacional de

Cualificaciones Profesionales, la cual expresa lo siguiente:

“Gestionar el mantenimiento de vehiculos y la logistica asociada, atendiendo a criterios de eficacia, seguridad

y calidad”.

La formacién del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y sociales que se

relacionan a continuacion:

Obtener un prediagnéstico de los problemas de funcionamiento de los vehiculos para elaborar la orden de

trabajo correspondiente.

Realizar el diagnostico de averias de un vehiculo, seleccionando y operando los medios y equipos

necesarios y siguiendo un orden légico de operaciones.

Efectuar consultas dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los subordinados,

informando cuando sea conveniente.

e) Gestionar la limpieza y el orden en el lugar de trabajo cumpliendo los requisitos de salud laboral y de

impacto medioambiental.

k) Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los

subordinados, informando cuando sea conveniente.



4.1 Entorno Profesional

Las personas con este perfil profesional ejercen su actividad en el sector de construccion y mantenimiento de
vehiculos, en los subsectores de automoviles, vehiculos pesados, tractores, maquinaria agricola, de industrias

extractivas, de construccion y de obras publicas, tales como:

= Compafias de seguros.

= Empresas fabricantes de vehiculos y componentes.

= Empresas dedicadas a la inspeccion técnica de vehiculos.

= Laboratorios de ensayos de conjuntos y subconjuntos de vehiculos.

= Empresas dedicadas a la fabricacion, venta y comercializacion de equipos de comprobacion,
diagnosis y recambios de vehiculos.

= Empresas de flotas de alquiler de vehiculos, servicios publicos, transporte de pasajerosy mercancias.
Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:

= Jefe del area de electromecanica.

= Recepcionista de vehiculos.

= Jefe de taller de vehiculos de motor.

= Encargado de ITV.

= Perito tasador de vehiculos.

= Jefe de servicio.

= Encargado de area de recambios.

= Encargado de &rea comercial de equipos relacionados con los vehiculos.

= Jefe del area de carroceria: chapa y pintura.
4.2 Prospectiva del Titulo en el Sector

Las Administraciones educativas desarrollan el curriculo del presente Titulo segin las siguientes

consideraciones:

a) El sector productivo en el area de electromecénica sefiala una evolucion en la actividad hacia, la
aplicacion de nuevas tecnologias en deteccion, diagnosis y reparacién de averias, la aparicion de
nuevos motores tanto eléctricos como los denominados hibridos, donde los dispositivos de cambio
de velocidad seran sustituidos por variadores de velocidad y la utilizacion de nuevos combustibles

no derivados de petrdleo.

b) En el &rea de carroceria se prevé la aparicion de nuevas técnicas motivadas por el uso de nuevos

materiales para estructuras, nuevos sistemas de union de componentes y nuevas maquinas y utillajes.
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c)La evolucién en las normas de seguridad activa y pasiva de los vehiculos, dard lugar a un
aumento en los niveles de calidad exigidos en el mantenimiento, determinando una actividad mas
rigurosa para su control, basada en la comprension y aplicacién adecuada de las normas de calidad

especifica.

d) En el aspecto organizativo se prevén cambios en las estrategias y los procedimientos que hay
gue aplicar, en funcién de los nuevos productos concebidos bajo el concepto de prevencion del
mantenimiento: el mantenimiento preventivo y predictivo tiende a aumentar y el correctivo tiende a la
sustitucion de conjuntos, grupos y componentes. Todo esto conlleva unas exigencias mayores en

logistica de apoyo, tanto del mantenimiento preventivo y predictivo, como del correctivo.

e) En el aspecto econdémico se prevén inversiones en las empresas, debido basicamente a que el
sector se tecnifica a medida que el parque de vehiculos se moderniza, y a las exigencias cada vez

mayores en logistica de apoyo al mantenimiento.

f) El desarrollo de los planes de seguridad en los talleres con la aplicacion de la normativa de
seguridad, prevencién y proteccién ambiental, asi como su adaptacion al tratamiento y gestion de

residuos y agentes contaminantes implicardn una mayor exigencia en su aplicacion y cumplimiento.

5 OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO RELACIONADOS CON EL MO DULO.

De conformidad con lo establecido en el articulo 9 del Real Decreto 1796/2008, de 3 de
noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en Automocién y se fijan sus
ensefianzas minimas, los objetivos generales de las ensefianzas correspondientes al mismo son

relacionados con el médulo son:

a-Interpretar la informacion y en general, todo el lenguaje simbdlico, asociado a las
operaciones de mantenimiento y reparacion de vehiculos, equipos y aperos para obtener un

prediagnostico de reparacion.

j- Analizar las variables de compra y venta teniendo en cuenta las existencias en almacén

para gestionar el area de recambios.

k-ldentificar las actividades y los medios necesarios para llevar a cabo operaciones del
mantenimiento utilizando las informaciones y soportes necesarios para efectuar tasaciones y

confeccionar presupuestos de reparacion.



6- COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES YSOCIALES.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y

sociales de éste titulo que se relacionan a continuacion:

a. Obtener un prediagndostico de los problemas de funcionamiento de los
vehiculos para elaborar la orden de trabajo correspondiente.

b. Realizar el diagndstico de averias de un vehiculo, seleccionando y operando
los medios y equipos necesarios y siguiendo un orden légico de
operaciones.

c. Realizar tasaciones y elaboracion de presupuestos en el area de carroceria 'y
electromecanica.

e) Gestionar el area de recambios de vehiculos, teniendo en cuenta las existencias en
funcion de las variables de compra y venta.

i)  Administrar y gestionar un taller de mantenimiento de vehiculos, conociendo y
cumpliendo las obligaciones legales.

j) Gestionar la limpieza y el orden en el lugar de trabajo cumpliendo los requisitos de
salud laboral y de impacto medioambiental.

k) Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la

autonomia de los subordinados, informando cuando sea conveniente.

7- CONTENIDOS BASICOS.

Técnicas de comunicacion

» Objeto de la comunicacién.

» Tipos de comunicacion a distancia y en persona.
* Proceso de comunicacion.

» Etapas, agentes y elementos que intervienen. Métodos para la emisién del
mensaje, informacién o canalizacién a otras personas.

* Redes de comunicacion, canales y medios.

» La comunicacion generadora de comportamientos.

» La comunicacion verbal y no verbal. El lenguaje corporal. Imagen personal.
» [Escucha activa. Receptividad, empatia asertividad.

» Actitudes y técnicas de la comunicacion oral. Pautas de conducta. La escucha y las

preguntas.

» Modelo de comunicacién interpersonal. Barreras y dificultades. Obstaculo en la
comunicacion. Ruidos, interrupciones

* Predisposicion negativa, prejuicios.

* Influencia de la tecnologia de las personas en la eleccion del canal de comunicacion.



Atencion al cliente.

» Concepto de cliente. Identificacion de clientes externos e internos. Tipologia de clientes.

* Motivaciones del cliente. Actitudes, comportamientos.

» Entrevista con el cliente. Toma de contacto. Sondeo. Planteamiento de la situacion. Toma
de acuerdos. Documentacion necesaria para la prestacion del servicio.

» Técnicas de captacion del interlocutor. Tratamiento y normas de cortesia.

» Técnicas de estrategias de relacién y del estilo comunicativo. La voz, el lenguaje, el
silencio, los gestos entre otros.

» Técnicas de obtencién de informacion complementaria y fiable del cliente.

» Verificacion de la compresion del mensaje y/o grado de satisfaccion. Manejo de conflictos.

Transmision de imagen de empresa:

= El marketing en la actividad econdémica. Su influencia en la imagen de la empresa.

= Sistemas de organizacion de las empresas. Organigrama. Tipos.

= Politicas de empresa. Medios y herramientas para potenciar la imagen.

= Establecimiento de canales de comunicacion con el cliente, tanto presencial como no
presencial. La comunicacién en el servicio asistencial. Comunicacioén interna y externa.
Comunicacion telefénica con los clientes.

= Procedimientos de obtencién y recogida de informacion.

= Imagen corporativa. Puntos fuertes, deteccion de puntos débiles, informacion a transmitir.
= Procedimientos transmision de informacién dentro de la empresa.

= Métodos para evaluar la atencién al cliente.

Gestidn de quejas, reclamaciones y sugerencias:

= Quejas, reclamaciones y sugerencias.

= Principales motivos de quejas de clientes en empresas de mantenimiento de vehiculos.
= Normativa legal vigente relacionada con reclamaciones.

= Elementos de recogida de quejas reclamaciones o sugerencias.

= Fases de la gestion de quejas y reclamaciones. Procedimientos de actuacion frente a
reclamaciones. Documentos necesarios para gestionar una reclamacion. Informacion

proporcionada al cliente. Técnicas de respuesta a las objeciones del cliente.



Control de la calidad de los servicios:

= Concepto de calidad en la atencién al cliente. Sistemas de calidad mas habituales en

las empresas de reparacion de vehiculos.

= Caracteristicas del servicio. Factores de calidad. La garantia como elemento de localidad.
= Relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion.

= La satisfaccién del cliente. Documentos o cuestionarios para medir el grado de satisfaccion.
= Procedimientos de control del servicio. Pardmetros y técnicas de control.

= Calidad y mejora continua.

= Evaluacion del servicio. Métodos e indicadores.

= Métodos de optimizacién de la calidad del servicio.

8 RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION .

A continuacién, se relacionan los resultados de aprendizaje del mdodulo junto con sus
criterios de evaluacion, considerandose ambos adecuados al entorno socioeconémico del
centro y a las caracteristicas de los alumnos/as.

RESULTADOS DE CRITERIOS DE EVALUACION

APRENDIZAJE

1 Aplica técnicas de a) Se ha identificado las diferentes técnicas de comunicacion,
comunicacion _ o
analizando las sus ventajas y limitaciones.
carac_te_r!'sticas b) Se ha descrito las caracteristicas de los distintos canales
y posibilidades de las o
mismas. de comunicacion.

c) Se han definido los parametros que caracterizan la atencion
adecuada en funcién del canal de comunicacion utilizado.

d) Se han descrito las técnicas mas utilizadas de
comunicacion segun los diferentes canales de
comunicacion.

e) Se han identificado los errores mas habituales en
la comunicacion.

f) Se ha definido los parametros para controlar la claridad y
precision en la transmision y recepcion dela informacion.

g) Se ha valorado la importancia del lenguaje verbal en la
comunicacion presencial.

h) Se han adaptado la actitud y el discurso a la situacién de que
se parte.

i) Se han identificado los elementos fundamentales en la

comunicacion oral.



2. Atiende de posibles
clientes, relacionando
sus necesidades con
las caracteristicas del
servicio o producto.

3. Transmite la imagen de
negocio relacionandola
con las caracteristicas
y objetivos de la
empresa.

a)

b)
c)

d)

e)

9)

h)

a)
b)

©)

d)

e)

9)

h)

Se han identificado los objetivos de una correcta atencion
al cliente.

Se han caracterizado los diferentes tipos de clientes.

Se han clasificado y caracterizado las distintas etapas de
un proceso de comunicacion.

Se han analizado en su caso, la informacion historica

del cliente.

Se ha interpretado el comportamiento del cliente.

Se han identificado las motivaciones de compra o
demanda de un servicio del cliente.

Se ha observado la forma y actitud adecuada en la
atencion y asesoramiento a un cliente en funcién del
canal de comunicacién utilizado.

Se han valorado las interferencias que dificultan la
comunicacion con el cliente.

Se han descrito las actitudes positivas hacia los clientes,
en la acogida y en la despedida.

Se han identificado las herramientas y elementos basicos
de marketing.
Se ha definido el concepto de imagen de la empresa.

Se han relacionado diferentes organigramas de
funcionamiento con los objetivos y caracteristicas del
servicio.

Se han identificado las formulas de cortesia y de
tratamiento protocolario.

Se han valorado la necesidad de transmitir una
informacion diversa y precisa.

Se han descrito los elementos fundamentales para
transmitir en la comunicacion telefénica la imagen
adecuada de la empresa.

Se han descrito los elementos fundamentales para
transmitir en la comunicacion telefénica la imagen
adecuada de la empresa.

Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa
para transmitir los objetivos de la empresa.

Se han aplicado las normas de seguridad y
confidencialidad que se deben respetar en

las comunicaciones.

Se han descrito las técnicas para proporcionar una
informacion exacta y adecuada.



4. Gestiona
guejas, reclamaciones y
sugerencias analizando
el problema
identificando la
legislacion aplicable.

5. Controla la calidad del
servicio prestado,
analizando el grado de
satisfaccion de los
posibles clientes.

a)

d)

e)

9)

h)

a)

b)

9)
h)

Se ha definido los conceptos formales y no formales de
quejas, reclamaciones y sugerencias.

Se han reconocido los principales motivos de quejas de
clientes en las empresas de mantenimiento de
vehiculos.

Se han jerarquizado en funcién del tipo de organizacion
los canales de presentacion de reclamaciones.

Se han establecido las fases a seguir en la gestion de
guejas y reclamaciones en su @mbito de competencia.
Se ha aplicado la normativa legal vigente en el proceso
de resolucion de reclamaciones de clientes.

Se ha valorado la importancia de las quejas,
reclamaciones y sugerencias como elemento de mejora
continua.

Se han definido los puntos clave que debe contener un
manual corporativo de atencién al cliente y gestiéon de
guejas y reclamaciones.

Se ha valorado la importancia de observar una actitud
proactiva para anticiparse a incidencias en el proceso.

Se han descrito las incidencias comunes en los procesos
de atencion al cliente en empresas de mantenimiento de
vehiculos.

Se ha definido el concepto de calidad y sus

implicaciones en la atencion al cliente.

Se han identificado los factores que influyen en la
calidad de prestacion del servicio.

Se ha obtenido informacion de los clientes para conocer
sus necesidades y demandas.

Se ha relacionado la calidad de servicio con la fidelizacién
del cliente.

Se ha relacionado las caracteristicas del servicio
prestado, comparandolas con las necesidades de

los clientes.

Se han descrito los métodos de evaluacién de la eficiencia
en la prestacion del servicio.

Se han propuesto posibles medidas de resolucién ante
problemas tipo de atencién al cliente en empresas de
mantenimiento de vehiculos.

Se han presentado conclusiones a través de informes
acerca de la satisfaccion de los clientes, aportando
medidas que puedan optimizar la calidad del servicio.

Se ha transmitido al departamento correspondiente los
defectos en el producto o servicio para mejorar su calidad.



9 DISTRIBUCION HORARIA.

La distribucién horaria prevista para la totalidad del modulo profesional es de 3 horas a lo
largo de 21 semanas de permanencia de los alumnos/as en el centro escolar; lo que hace

un total de 63 horas.

10,RELACION SECUENCIAL DE LAS UNIDADES DIDACTICAS QUE INTEGRANEL
MODULO.

El orden de las unidades didacticas podra alterarse a criterio del profesor, bien por
cuestiones organizativas, o por falta de los materiales necesarios para la realizacion de las

practicas que cada unidad didactica lleva consigo.

Asi mismo otro criterio bésico para la alteracion en la secuenciacion de las unidades
didacticas serd las condiciones cambiantes del mercado y las necesidades detectadas,
basandonos en el criterio fundamental de la prioridad y necesidades del sector, asi como su

comportamiento dentro del entorno donde se circunscribe el I.E.S. “Politécnico Jesus Marin”.

UNIDAD TITULO TEMPORALIZACION(HORA
DIDACTICA S)

N° Y EVALUACION

uD1 Técnicas de comunicacion. 14 HORAS 12 EVAL
ubD2 Atencién al cliente. 12 HORAS 12 EVAL
ubD3 Transmision de imagen de empresa. 12 HORAS 12 EVAL
ubD4 Feedback con clientes y control de calidad. 26 HORAS 22 EVAL
TOTAL HORAS 63 horas




11- ESTRATEGIA METODOLOGICA

« Introducir, enunciar y explicar los conceptos fundamentales de cada unidad didactica por
parte del profesor.

« Andlisis, desarrollo y esquematizacion de los contenidos, provocando una alta participacion
del alumnado

« Exposicion del abanico de procedimientos y materiales empleados en cada caso con
andlisis y descripcion de los medios utilizados.

« Provocar un foro de analisis dentro de la gama de procedimientos y materiales aelegir,
utilizando el mas adecuado para la consecucion de determinados supuestos practicos.

« Se debe complementar la actividad docente con la exposicion de material audiovisual e
informatico relacionado, muestras fisicas de los elementos en curso de estudio y
documentacion técnica especifica.

» Realizar practicas de comunicacidén segun supuestos practicos propuestos por parte del

profesor, tales como:

- Generacion de debates en clase.

- Exposicion oral por parte de los alumnos en clase de temas propuestos por el profesor.

- Utilizacion de las redes sociales como instrumento de comunicacién para los clientes y
para los trabajadores de la empresa.

- Generacion de documentos escritos por parte de los alumnos simulando determinados
casos practicos propuestos por la profesora.

Refuerzo y recuperacion.

Para el alumnado que necesite refuerzo, debido a que no consigue las capacidades con las
actividades propuestas se le propondra actividades similares pero con un grado de dificultad
inferior.

Lo mismo realizaremos con el alumnado que necesite realizar la recuperacién de una UT o de
una evaluacion.

Para el alumnado que tenga que recuperar alguna evaluacion o UT , siempre que haya asistido
regularmente a las clases, se le realizara un examen tedrico practico al comienzo de la siguiente

evaluacion.

12- SISTEMA DE EVALUACION

El objeto de la evaluacion es valorar las capacidades obtenidas por los alumnos/as (conductas
observables), durante el proceso ensefianza-aprendizaje, y recoger la informacién necesaria que
permita realizar las consideraciones precisas para la orientacion y toma de decisiones para el

propio proceso.



En general, en la evaluacion de los aprendizajes por parte del alumnado del médulo profesional

gue nos ocupa, se consideraran:

- los objetivos generales

- las competencias, como expresion de los resultados que deben ser alcanzados en el
proceso de ensefianza y aprendizaje.

- los criterios de evaluacién como referencia del nivel aceptable de estos resultados,

relacionados con los resultados de aprendizaje.

Se partira de una evaluacién inicial donde se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

- Conocimiento de la materia en general.

- Nivel de conocimiento de materiales y herramientas.
- Ideas previas de los alumnos/as.

- Grado de utilizacion de vocabulario técnico.

- Nivel de utilizacion de técnicas de expresién grafica.
- Grado de desarrollo de la capacidad de observacion.

— Creatividad.

Se realizard evaluacion de las competencias que se hayan conseguido en cada unidad didactica
dentro del sistema de evaluacion continua. Los aspectos a tener en cuenta en la evaluacion del

alumnado seran:

- Grado de consecucion de los objetivos propuestos.

- Resultados de aprendizaje desarrollados en base a los criterios de evaluacion.
- Actitud del alumno ante el trabajo.

- Habitos y cumplimiento de las normas de comportamiento.

- Actividades y trabajos realizados.

- Capacidad de trabajo en equipo.

- Capacidad de toma de decisiones individualmente.

- Complementacion de los formularios y fichas propuestos.

- Respeto al medio ambiente.

Dada la naturaleza de los contenidos de las unidades didacticas que integran la presente
programacion y los objetivos generales del ciclo formativo se aplicaran, en general, los siguientes

porcentajes al proceso de evaluacion,



- 60 % para los resultados de aprendizaje trabajados  durante las actividades de clase

tipo ponencia, grupos de trabajo, realizar activida  des propuestas. etc.

- 40 % para los resultados de aprendizaje trabajados  en pruebas de clase, tanto escritas

como orales.

se realizaran actividades de grupo, actividades ind  ividuales, trabajos de investigacion,
pruebas escritas e intervenciones orales. Estos ins  trumentos de evaluacion me darén la
informacion necesaria para poder poner lanotaenc  ada apartado del proceso de

evaluacion.

Para que se pueda considerar superada por un alumno la unidad evaluada, éste deberé obtener
un minimo de 5 sobre 10 en cada una de los instrumentos de evaluacion anteriores. Si el alumno
no supera alguna de estas parcelas con el minimo citado, tendra que recuperar la unidad en
cuestion. En ningln caso se aplicara una media ponderada para la evaluacion correspondiente a
las unidades didacticas desarrolladas para dicha evaluacion, siendo el principio relatado en el

inicio del parrafo.

Al término de este proceso, habré una calificacion final que, de acuerdo con dicha evaluacion
continua, recogera las calificaciones de las distintas unidades did4cticas valorando los resultados

conseguidos por los alumnos/as y que active, si es necesario, el proceso de recuperacion.

Con el fin de garantizar el derecho que asiste a los alumnos/as a que su rendimiento escolar sea
valorado conforme a criterios de plena objetividad, los profesores informaran a los alumnos/as, a
principio de curso, a cerca de los objetivos, competencias, resultados de aprendizaje, contenidos,
criterios metodoldgicos y estrategias de evaluacion de los diferentes médulos profesionales.

Con un 20% de faltas se pierde la evaluacion continua y el alumno tiene que hacer un examen
tedrico- practico con todos los contenidos del curso. El examen se realiza antes de la evaluacion

final de junio.

13- ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL PROCESQ EDUCATIVO

Se realizard un anlisis del proceso educativo con los siguientes objetivos:

- Contrastar el grado de adecuacion de los objetivos planteados y los resultados obtenidos.
- Adecuar los recursos metodoldgicos a las necesidades del desarrollo de la unidad

- Valorar las condiciones en las que se esta desarrollando el proceso

- Definir el caracter de las relaciones entre el profesor y los alumnos/as

- Analizar la suficiencia e idoneidad de los recursos empleados



- Determinar el grado de desarrollo real de la programacion didactica y su adecuacion a las
necesidades educativas del centro y a las caracteristicas especificas del alumnado con

especial interés sobre:

= Validez de la seleccidn, distribucion y secuenciacion de las capacidades terminales,
contenidos y criterios de evaluacion, a lo largo del curso.

= |doneidad de la metodologia, asi como de los materiales curriculares ydidacticos
empleados.

= Validez de las estrategias de evaluacion establecidas.

14- MATERIALES SELECCIONADOS PARA SU UTILIZACION EN _EL PROCESO DE
ENSENANZA Y APRENDIZAJE.

Se preveé la utilizacion de los siguientes materiales didacticos:
- Material bibliografico y textos.
« Material informético de autoaprendizaje y audiovisual disponible.
Ordenador personal propio del alumnado.
15 BIBLIOGRAFIA

Se prevé la utilizacion de la siguiente bibliografia:

- Técnicas de Comunicacion y de Relaciones. Editorial: EDITEX.

- Logistica y Comunicacién en Un Taller de Vehiculos Editorial: Paraninfo.

16- ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Distribuidas en concordancia con las materias en fase de desarrollo, se organizaran las siguientes

actividades complementarias, siempre que las posibilidades presupuestarias lo permitan:

- Visita a un taller de reparacién de vehiculos de la zona y comprobacion de roles, tareas

asignadas y funciones descritas en el organigrama.

17- UNIDADES DIDACTICAS




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION | Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los subordinados, informando cuando sea conveniente.

UNIDAD DIDACTICA N°1 OBJETIVO: interpretar todo el lenguaje simbdlico asociado a las operaciones de HOJA 1
Técnicas de Comunicacion mantenimiento y reparacion de vehiculos. DE 2
TEMPORALIZACION: 14 horas
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE
EVALUACION
1.Aplica técnicas de comunicacién analizando las .
caracteristicas y posibilidades de las a), b). ¢) ), €).1). g). h). .
mismas

2- Atiende de posibles clientes, relacionando sus
necesidades con las caracteristicas del servicio o
producto.

a), b), ¢) d), e).f), g), h), ).

METODOLOGIA DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

e Introducir, enunciar y explicar los conceptos fundamentales de la unidad didactica por parte del profesor.

* Andlisis, desarrollo y esquematizacion de los contenidos, provocando una alta participacion del alumnado

«  Exposicion del abanico de materiales empleados

e Se utilizara material audiovisual relacionado, muestras fisicas de los elementos en curso de estudio y documentacién técnica especifica
* Realizacién de supuestos préacticos por parte del alumno, dichos casos seran propuestos por el profesor

«  Utilizacion de las redes sociales como instrumento de comunicacion con los clientes y con los trabajadores.




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior [ Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION [ Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los subordinados, informando cuando sea conveniente.

UNIDAD DIDACTICA N°1 OBJETIVO: interpretar todo el lenguaje simbdlico asociado a las operaciones de HOJA 2
Técnicas de Comunicacion mantenimiento y reparacion de vehiculos. DE 2

TEMPORALIZACION: 14 horas

ANALISIS DE CONTENIDOS

1. La Comunicacion

2. Tipos de Comunicacion

3. Proceso de Comunicacion

4.Redes de Comunicacion

5.0bstaculos en la Comunicacion

6. La Comunicacion Generadora de Comportamientos.
7. Actitudes y Técnicas de la Comunicacion Oral

8 Pautas de Conducta: Escuchar y preguntar




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los subordinados, informando cuando sea conveniente.
Obtener un prediagnéstico de los problemas de funcionamiento de los vehiculos para elaborar la orden de trabajo correspondiente.

UNIDAD DIDACTICA N° 2 OBJETIVO: interpretar todo el lenguaje simbdlico asociado a las operaciones de mantenimiento y HOJA 1
ATENCION AL CLIENTE reparacion de vehiculos. DE 2

TEMPORALIZACION: 12 horas

ANALISIS DE CONTENIDOS

. Concepto de Cliente.

. Motivaciones del Cliente.

. Técnicas de captacion del interlocutor.

. Técnicas de estrategia de la relacién y del etilo comunicativo.

. Técnica de obtencion de informacién complementaria.

. Verificacion de la comprensién del mensaje y el grado de satisfaccion.

OO wWNE




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Efectuar consultas, dirigiéndose a la persona adecuada y saber respetar la autonomia de los subordinados, informando cuando sea conveniente
Obtener un prediagnostico de los problemas de funcionamiento de los vehiculos para elaborar la orden de trabajo correspondiente.

UNIDAD DIDACTICA N° 2 OBJETIVO: Interpretar la informacion y en general todo el lenguaje simbdlico, asociado a las HOJA 2
ATENCION AL CLIENTE operaciones de mantenimiento y reparacion de vehiculos, equipos y aperos para obtener un DE 2
prediagnostico de reparacion.

TEMPORALIZACION: 12 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE
EVALUACION
1. Aplica técnicas de comunicacién analizando .
las caracteristicas y posibilidades de a), b), ¢) d), e).f). g), h). ).
lasmismas

2- Atiende de posibles clientes, relacionando sus
necesidades con las caracteristicas del servicio o
producto.

a), b), ¢) d), e).f), g), h), ).

METODOLOGIA DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

e Introducir, enunciar y explicar los conceptos fundamentales de la unidad didactica por parte del profesor.

«  Andlisis, desarrollo y esquematizacion de los contenidos, provocando una alta participacion del alumnado.

«  Exposicion del abanico de materiales empleados

e Se utilizard material audiovisual relacionado, muestras fisicas de los elementos en curso de estudio y documentacion técnica especifica
« Realizacion de supuestos practicos por parte del alumno, dichos casos seran propuestos por el profesor.

e Utilizacién de las redes sociales como instrumento de comunicacion con los clientes y con los trabajadores.




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior

| Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION
MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Curso 21/22

Unidad de competencia: Administrar y gestionar un taller de mantenimiento de vehiculos, conociendo y cumpliendo las obligaciones legales.

UNIDAD DIDACTICA N° 3

TRANSMISION DE IMAGEN DE LA EMPRESA

Definir el concepto de calidad y sus implicaciones en la atencion al cliente.

OBJETIVO: identificadr los factores que influyen en la calidad de la prestacion del servicio.

HOJA 1
DE 2

TEMPORALIZACION: 12 horas

ANALISIS DE CONTENIDOS

Marketing en la actividad econémica.

. Sistemas de organizacion de las empresas.
. Canales de comunicacion con el cliente.

. procedimiento de obtencion de informacion.
. Imagen corporativa.

. Procedimiento de transmision de informacion dentro de la empresa.
. Evaluacion de la atencion al cliente.
. Empatia.




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Administrar y gestionar un taller de mantenimiento de vehiculos, conociendo y cumpliendo las obligaciones legales.

UNIDAD DIDACTICA N° 3 OBJETIVO: - Transmite la imagen de negocio relacionandola con las caracteristicas y objetivos HOJA 2
TRANSMISION DE IMAGEN DE LA EMPRESA de la empresa. DE 2
TEMPORALIZACION: 12 horas
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE
EVALUACION

3- Transmite la imagen de negocio relacionandola con las .
caracteristicas y objetivos de la empresa. a), b), ¢) d), e).f), g), h), ).

METODOLOGIA DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

e Introducir, enunciar y explicar los conceptos fundamentales de la unidad didactica por parte del profesor.

« Analisis, desarrollo y esquematizacion de los contenidos, provocando una alta participacion del alumnado.

«  Exposicion del abanico de materiales empleados

e Se utilizara material audiovisual relacionado, muestras fisicas de los elementos en curso de estudio y documentacién técnica especifica
« Realizacion de supuestos practicos por parte del alumno, dichos casos seran propuestos por el profesor.

e Utilizacion de las redes sociales como instrumento de comunicacion con los clientes y con los trabajadores.




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Administrar y gestionar un taller de mantenimiento de vehiculos, conociendo y cumpliendo las obligaciones legales.

UNIDAD DIDACTICA N° 4 OBJETIVO: describir las incidencias comunes en los procesos de atencién al cliente en
) _ empresas de mantenimiento de vehiculos. HOJA 1
Feedback con clientes y control de calidad Analizar las caracterirsticas del servicio prestado. Comparandolas con las necesidades de los DE 2
clientes.
Describir los métodos de evaluacién de la eficiencia en la prestacién del servicio.

TEMPORALIZACION: 26 horas

ANALISIS DE CONTENIDOS

1. Gestion de quejas y reclamaciones

2. Motivos de las quejas de clientes.

3. Recogida de quejas..

4. Gestion de las quejas.

5. Normativa relacionada con las reclamaciones.
6. Control de Calidad

7. Grado de satisfaccion.

8. calidad y mejora continua.




FAMILIA PROFESIONAL: MANTENIMIENTO DE VEHICULOS
AUTOPROPULSADOS

Ciclo Formativo de Grado Superior | Titulo: TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION Curso 21/22

MODULO PROFESIONAL: TECNICAS DE COMUNICACION Y DE RELACIONES

Unidad de competencia: Administrar y gestionar un taller de mantenimiento de vehiculos, conociendo y cumpliendo las obligaciones legales.

UNIDAD DIDACTICA N° 4 OBJETIVO: describir las incidencias comunes en los procesos de atencion al cliente en HOJ

. ) empresas de mantenimiento de vehiculos. A2

Feedback con clientes y control de calidad Analizar las caracterirsticas del servicio prestado. Comparandolas con las necesidades de los DE 2
clientes.

Describir los métodos de evaluacién de la eficiencia en la prestacion del servicio.

TEMPORALIZACION: 12 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION

4- Gestiona quejas, reclamaciones y sugerencias analizando
el problema identificando la legislacion aplicable. a). b). ). d). €), 1.9).

: L . a), b), c), d), e), ),9).h).))
5- Controla la calidad del servicio prestado, analizando el grado

de satisfaccion de los posibles clientes.

METODOLOGIA DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

e Introducir, enunciar y explicar los conceptos fundamentales de la unidad didactica por parte del profesor.

* Andlisis, desarrollo y esquematizacion de los contenidos, provocando una alta participacion del alumnado.

e Exposicién del abanico de materiales empleados

e Se utilizara material audiovisual relacionado, muestras fisicas de los elementos en curso de estudio y documentacién técnica especifica
* Realizacién de supuestos practicos por parte del alumno, dichos casos seran propuestos por el profesor.

e Utilizacién de las redes sociales como instrumento de comunicacion con los clientes y con los trabajadores.




