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A) OBJETIVOS DEL _MODULO PROFESIONAL.

La formacion del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales a), b), d), e), f) y o) del
ciclo formativo y las competencias a), b), ), i), m), p), q) y r) del titulo.

a) Analizar el flujo de informacién y la tipologia y finalidad de los documentos o
comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su
estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informéticos, relacionandolas con su
empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacion para elaborar documentos y
comunicaciones.

e) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las condiciones de
calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la informacion en su
elaboracion.

f) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos
adecuados a cada caso, aplicandolas de forma manual e informatica para clasificarlos,
registrarlos y archivarlos.

0) Transmitir comunicaciones de forma oral, telemética o escrita, adecuandolas a cada caso y
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las
actividades de atencion al cliente/usuario.

Las competencias:

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacién de
la empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacién obtenida.

c) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segln las técnicas apropiadas y
los parametros establecidos en la empresa

i) Desempefiar las actividades de atencién al cliente/usuario en el ambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la
empresa /institucion

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

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

q) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

r) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por
cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos productivos.

B) ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORAL IZACION DE LOS
CONTENIDOS EN UNIDADES DIDACTICAS.

Unidad didactica 1. Empresa y comunicacion

1. Laempresay su organizacion
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2. Lainformacion en la empresa
3. El proceso de comunicacion

4. Lacomunicacion en la empresa
5. La eficacia de la comunicacion

Unidad didactica 2. La comunicacion presencial

La comunicacion presencial: elementos y situaciones
Las técnicas de comunicacion presencial

La comunicacion no verbal

Las costumbres socioculturales y los usos empresariales
Los criterios de calidad en la comunicacion presencial

ko E

Unidad didéactica 3. Comunicacion telefénica

El proceso de comunicacion telefonica

Los equipos y medios mas habituales en las comunicaciones telefénicas
Los protocolos de tratamiento

Los usos més habituales del teléfono en la empresa

Los modelos bésicos de comunicacion telefonica

La seguridad, registro y confidencialidad de las llamadas telefénicas.

ocoarwhE

Unidad didactica 4. Comunicaciones escritas

Elementos de la comunicacion escrita

La redaccion de escritos

Documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica
Soportes para elaborar y transmitir documentos

Canales de transmision de informacion

Herramientas de busqueda de informacion para elaborar la documentacion
Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos.

NoookrwdPE

Unidad didactica 5. El tratamiento de la correspondencia y paqueteria

1. Lacirculacién de la correspondencia en entidades privadas y publicas
2. Los servicios de correspondencia y paqueteria

3. Los medios telematicos: funciones y procedimientos

4. Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia

Unidad didéactica 6. Archivo y clasificacién de documentos

El archivo: concepto y finalidad

Tipos de archivos empresariales
Sistemas de clasificacion de documentos
Archivo de documentos en formato papel
Archivo informético de datos

agbrwpnE
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6.
7.

Soportes y materiales de archivo
La proteccién de la informacion: la LOPD

Unidad didactica 7. Deteccién de las necesidades del cliente y de su satisfaccion

NoakowdE

El cliente y su importancia para la empresa

Las motivaciones del cliente en el proceso de compra
Elementos de la atencion al cliente

El departamento de atencion al cliente

Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente
Satisfaccion y calidad

Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente

Unidad didactica 8. Atencion de quejas y reclamaciones

oukrwdE

Valoracion de la atencion recibida

Elementos de la reclamacion

Gestion de reclamaciones

El consumidor y su proteccion

Instituciones y organismos de consumo

Proceso de resolucién de una reclamacion ante la Administracion

Unidad didactica 9. Potenciacién de la imagen empresarial

Nk wNE

La funcion comercial de la empresa

Marketing: concepto y niveles de desarrollo

Implantacién del plan de marketing

El producto y sus estrategias

El precio y sus estrategias

El acercamiento fisico al cliente: distribucion

Estrategias de comunicacion con el cliente

Imagen y cultura de empresa: responsabilidad social corporativa.

Temporalizacion y secuenciacion.

. Horas Periodo de tiempo
Eval | UT. Titulo T P
12Ev 1. Empresa y comunicacion 20 Septiembre/octubre
58 2. La comunicacién presencial 19 Noviembre/diciembre
horas 3. | Comunicacion telefénica 19 De septiembre a diciembre
22 Ev. 4. Comunicaciones escritas 20 Enero
51 B El tratamiento de la correspondencia y la paqueteria 15 Febrero/marzo
horas 6. | Archivo y clasificacion de documentos 16 Enero a marzo
3R Ev. 7. Deteccion de las necesidades del cliente y su satisfaccion 12 Marzo a abril
38 8. | Atencion de quejas y reclamaciones 13 Mayo a junio
horas 9. | Potenciacién de la imagen empresarial 13 De abril a junio
Total Médulo 147*

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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*Debido a las festividades las horas lectivas reales del modulo son de 147, ajustando asi las
diferentes unidades de trabajo.

C) PRINCIPIOS METODOLOGICOS DE CARACTER GENERAL.

Este mddulo profesional contiene la formacién necesaria para desempefiar las funciones
relacionadas con la comunicacién en la empresa, tales como:

= Recepcion de visitas y atencion telefénica.

Recepcion, tramitacion y gestion de documentacion.

Atencidn al cliente/usuario.

Elaboracion, registro y archivo de documentacion.

La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacion de
atencion/asesoramiento al cliente.

La realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para consultas,
reclamaciones y atencion postventa.

La tramitacion de las reclamaciones y denuncias.

La aplicacion de los estandares de la calidad en la prestacion del servicio.

La aplicacion de las técnicas de marketing como medio de potenciacion de la imagen de la
empresa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcién se aplican:

= Entodos los &mbitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de empresas,
independientemente del sector al que pertenezcan.

=  Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los departamentos de
Atencién al cliente y Marketing en las empresas de los diferentes sectores econémicos.

La formacion del mddulo contribuye a alcanzar las siguientes competencias incluidas en el titulo:

»=  Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion
de la empresa.

= Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion
obtenida.

= Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas
y los parametros establecidos en la empresa

=  Desempefiar las actividades de atencién al cliente/usuario en el ambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la
empresa /institucion

= Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el &mbito de su trabajo.

=  Participar de forma activa en la vida economica, social y cultural, con una actitud critica y
responsable.

=  Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

= Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por
cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos productivos.

Las lineas de actuacién en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos

del modulo versaran sobre:

= Laaplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacién concreta.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relaciondndolos con la imagen de la empresa y la

importancia de ésta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas bésicas de uso.
La elaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

El registro de la documentacion, tanto la recibida como la emitida.

El archivo de la documentacién aplicando soporte papel e informatico.

El apoyo administrativo a los departamentos de Atencion al Cliente y Marketing.

La atencion y tramitacion de consultas y reclamaciones.

El sequimiento de clientes y control del servicio post-venta.

D) CRITERIOS DE EVALUACION Y DE CALIFICACION

Los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion minimos exigibles para la evaluacién
positiva del mddulo se encuentran escritos en negrita:

D.1) CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO DE CALIFICACION

a)
b)
c)
d)
€)

f)
9)

h)

i)

Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.
Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la
comunicacién.

Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso
de comunicacion.

Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el
mensaje.

Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.
Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama
funcional.

Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los
flujos de informacién dentro de la empresa.

Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada
situacion.

Los criterios de evaluacion
recogidos en ese apartado D.1) se
aplicaran en la unidad didactica
1.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

1. Selecciona técnicas de comunicacién, relacionandolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos
de informacidn existentes en ella.

D.2) CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO DE CALIFICACION

a)
b)
c)
d)

€)

Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la
comunicacion verbal.

Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal
en las comunicaciones presenciales y no presenciales.

Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
empresariales.

Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas
de protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacién de
la que se parte.

Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa,

Los criterios de evaluacion
recogidos en ese apartado D.2) se
aplicaran  en las  unidades
didacticas 2y 3.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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valorando las posibles dificultades en su transmision.

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de
comunicacion y a los interlocutores.

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje
no verbal mas adecuado.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las
normas bésicas de uso.

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de
forma estructurada, con precisién, con cortesia, con respeto y
sensibilidad.

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones
correctivas necesarias.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

2. Transmite informacidén de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres socio-profesionales habituales en
la empresa.

D.3) CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIO DE CALIFICACION

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los | Los criterios de evaluacion
documentos: tipo de papel, sobres y otros. recogidos en ese apartado D.3) se

b) Se han identificado los canales de transmision: correo | aplicaran en las unidades
convencional, correo electronico, fax, mensajes cortos o similares. | didacticas 4y 5.

c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los
criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad.

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas
de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos
dentro de la empresa segun su finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas
ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la
situacion de partida.

g) Se han identificado las herramientas de blsqueda de informacién
para elaborar la documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
textos o autoedicion.

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de
correspondencia y paqueteria en soporte informético y/o
convencional.

j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y
conservacion de documentos establecidos para las empresas e
instituciones pablicas y privadas.

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacién, las técnicas
3R (reducir, reutilizar, reciclar).

RESULTADO DE APRENDIZAJE

3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la
empresa y de la Administracion Publica.

D.4) CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIO DE CALIFICACION

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacidn y los objetivos | Los criterios de evaluacion
que se persiguen. recogidos en ese apartado D.4) se

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion | aplicaran en la unidad didactica
que se pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los | 6.
procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion
de la informacion en las organizaciones.

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las
prestaciones de las aplicaciones informaticas especificas mas
utilizadas en funcion de las caracteristicas de la informacion a
almacenar.

d) Se han identificado las principales bases de datos de las
organizaciones, su estructura y funciones

e) Se ha determinado el sistema de clasificacién, registro y archivo
apropiados al tipo de documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la
documentacion digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de
informacion telematica (intranet, extranet, correo electrénico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion
de la informacién y documentacién y detectado los errores que
pudieran producirse en él.

i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la
informacidn, asi como la normativa vigente tanto en documentos
fisicos como en bases de datos informaticas.

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

RESULTADO DE APRENDIZAJE

4. Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los
tramites administrativos

D.5) CRITERIOS DE EVALUACION CRITERIO DE CALIFICACION

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales | Los criterios de evaluacion
que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de | recogidos en ese apartado D.5) se
atencién/asesoramiento al mismo. aplicaran en la unidad didactica

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion | 7.
al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de
comunicacién.

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un
servicio del cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn historica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de
la que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacion
utilizado.

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacién.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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D.6) CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO DE CALIFICACION

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

b) Se ha interpretado la comunicaciéon recibida por parte del cliente.

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de
resolucion de quejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que
suministrar al cliente.

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestién de consultas,
quejas y reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta
utilizando medios electrénicos u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor.

i) Se haidentificado la normativa en materia de consumo.

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

Los criterios de evaluacion
recogidos en ese apartado D.6) se
aplicaran en la unidad didactica
8.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de

consumo.

D.7) CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO DE CALIFICACION

a) Se haidentificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.

c) Se havalorado la importancia del departamento de marketing.

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que
componen el marketing.

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para
conseguir los objetivos de la empresa.

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la
atencidn al cliente para la imagen de la empresa.

g) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo
prioritario del marketing.

Los criterios de evaluacion
recogidos en ese apartado D.7) se
aplicaran en la unidad didactica
9.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del marketing.

D.8) CRITERIOS DE EVALUACION

CRITERIO DE CALIFICACION

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del
servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los
clientes.

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

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

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio.

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

Los criterios de evaluacién
recogidos en ese apartado D.8) se
aplicaran en la unidad didactica
7.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta
en los procesos comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y
su relacion con la fidelizacion del cliente

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan
seguimiento y servicio postventa.

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el
control de calidad del servicio post-venta, asi como sus fases y
herramientas.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares establecidos.

Para obtener la nota de cada una de las evaluaciones (1% 22 y 3?%) se aplicaran los siguientes
porcentajes:

= Examenes y/0 trabajos PrOPUESLOS ........ccoveerrereriereeisieresseseeesseseesessesssenes 80%
= EJerciCios Y aCtiVidades ........cccoveirrieinirieinseeses s 20%

Los criterios de calificacion figuraran siempre escritos en el enunciado del examen. Para los
trabajos, la profesora informara oportunamente de los criterios a aplicar.

La nota final del médulo sera la media aritmética de las calificaciones obtenidas, sin redondeo,
en las tres evaluaciones. La nota minima para superar el modulo es de 5 puntos, debiéndose
obtener una nota minima de 5 en cada una de las evaluaciones.

En caso de que un alumno NO realice alguno de los examenes en la fecha establecida, y siempre
que presente justificante oficial, se le examinara de dichos contenidos junto con los del siguiente
examen.

E) RESULTADOS DE APRENDIZAJE MINIMOS EXIGIBLES PARA OBTENER LA
EVALUACION POSITIVA DEL MODULO.

1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacion existentes en ella.

2. Transmite informacion de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres socio-
profesionales habituales en la empresa.

3. Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.

4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia
y ahorro en los tramites administrativos.

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del
marketing.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares
establecidos.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

EVALUACION INICIAL

Durante las primeras semanas de curso y con fecha anterior al 3 de octubre se realizara la
evaluacion inicial. Como instrumento se realizard una prueba de conocimientos iniciales junto
con la observacién diaria del profesor.

EVALUACION CONTINUA

El procedimiento de evaluacion tendra como finalidad comprobar la adquisicién por parte de
cada alumno de los resultados de aprendizaje asignados a cada modulo a través de los criterios
de evaluacion establecidos.

Los instrumentos de evaluacion de este modulo serén:
Para obtener la nota de cada una de las evaluaciones (12, 22 y 3%) se aplicaran los siguientes
porcentajes:

= Examenes y/0 trabajos PrOPUESLOS .........ccoveeereesiereeresieressesieesseseesessenssenas 80%
= Ejercicios y actividades PropUESEAS ..........ccoeorererrieinenieisineeseseesesieees 20%

e Examenes y/o trabajos propuestos: 80%

Durante todo el curso, los alumnos realizaran exdmenes consistentes en la resolucion de casos
practicos, tedricos y tedrico-practicas. EI niUmero de examenes a realizar asi como el momento
de realizacion se determinarén en funcion del ritmo de aprendizaje que muestren los alumnos.

En los trabajos propuestos se valorara entre otros: la argumentacion de las respuestas dadas, las
fuentes utilizadas, la precision de los contenidos, el grado de conocimiento del tema, la
presentacion y organizacion, entrega y finalizacion del trabajo en el plazo establecido, actitud del
alumno, la participacién y colaboracion cuando se trate de trabajos grupales, etc.

En el caso de que en una unidad de trabajo no hubiera ejercicios o actividades propuestas,
entonces la nota correspondera al 100% de los exdmenes y/o trabajos propuestos.

Se realizaran varios exdmenes y trabajos a lo largo de cada evaluacion, s6lo promediaran con su
consiguiente ponderacion si se obtiene al menos 4 puntos en cada uno de ellos. Si un alumno
obtiene una calificacion inferior a 4 en_uno _de los exdmenes o trabajos implica que tiene
suspendida la evaluacion y que podra recuperar en una recuperacion posterior a la evaluacion, si
el profesor lo considera pertinente y/o en la convocatoria ordinaria de junio.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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En algunas unidades de trabajo, se emplearan trabajos como instrumentos de evaluacion
gue podran sustituir o complementar la nota del examen.
Dichos trabajos podran ser trabajos abiertos sobre un guion propuesto por el profesor o bien
podrén consistir en la recopilacion de una serie de actividades o ejercicios propuestos en clase.
Para los trabajos se fijard una fecha de entrega. Los trabajos entregados con posterioridad seran
penalizados pudiendo optar a una calificacion maxima de 5.
Los exdmenes pueden contener tanto preguntas de teoria (que podran ser cuestiones mas o
menos extensas y/o preguntas de tipo test y/o preguntas de tipo verdadero-falso) como supuestos
practicos y tedrico-practicos. Si en la prueba se establecieran preguntas teoricas de tipo test, o de
verdadero y falso, aquellas que fueran contestadas de forma incorrecta podran tener

penalizacion.

Se propone la realizacién de los siguientes examenes y trabajos:

Eval

U.T.

TIPO DE

Titulo PRUEBA

12 Ev
55
horas

Empresa y comunicacion Exameny

/o trabajo

La comunicacion presencial Examen

ylo
trabajo

Comunicacién telefénica Examen

ylo
trabajo

22 Ev.
54
horas

Comunicaciones escritas Examen

ylo
trabajo

El tratamiento de la correspondencia y la paqueteria Examen

ylo
trabajo

Archivo y clasificacion de documentos Examen

ylo
trabajo

3R Ev.
51
horas

Deteccion de las necesidades del cliente y su satisfaccion Examen

ylo
trabajo

Atencién de quejas y reclamaciones Examen

ylo
trabajo

Potenciacion de la imagen empresarial Examen

ylo
trabajo

La calificacion de los examenes y trabajos sera de 1 a 10.

El porcentaje en cada una de las evaluaciones se aplicard siempre que el alumno haya obtenido
una nota igual o superior a 4 en todos los examenes y/o trabajos realizados en la evaluacién
correspondiente.
Ejercicios y actividades propuestas 20%:

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Para las actividades y trabajos diarios, la profesora informard oportunamente de los criterios a
aplicar, previsiblemente se valorard la media aritmética segun el nimero de actividades y
trabajos recogidos en cada evaluacion, ordenados por temas, pudiendo ser que algunas tareas
tengas una mayor puntuacion que otras. En cualquier caso, para ser evaluados, deben entregarse
dentro del plazo establecido.

El porcentaje de las actividades y trabajos diario realizados en cada una de las evaluaciones se
aplicara siempre que el alumno haya obtenido una nota igual o superior a 4 en todos los
examenes realizados en la evaluacion correspondiente.

Por cada amonestacion que reciba el alumno se le restara un 5% de la nota final del trimestre,
0,25 puntos.

Ademas, por faltas de ortografia se podra restar hasta un maximo de 1 punto de la nota de los
examenes y/o trabajos.

En el caso de que la nota obtenida para la evaluacion aplicando los criterios establecidos tenga
decimales, se aplicara el redondeo matematico, igual o superior a 0,6 redondeo hacia arriba,
excepto en el tramo de 4-5, donde el redondeo se aplicara a partir de 4,8.

En caso de que un alumno NO realice alguno de los examenes en la fecha establecida, y siempre
que previamente presente justificante medico u oficial admitido a efectos laborales, que acredite
que el alumno no ha podido asistir ese dia a clase, se le examinara de dichos contenidos junto
con los del siguiente examen.

Si se obtiene una calificacion inferior a 5 en la evaluacién, entonces debera realizar las pruebas
de recuperacion y la nota maxima que podré obtener sera de 5.

RESUMEN NOTA EVALUACION: 80% Examenes y/o trabajos + 20% Ejercicios Y
actividades.

La nota final del médulo sera la media aritmética de las calificaciones obtenidas, sin redondeo,
en las tres evaluaciones. La nota minima para superar el médulo es de 5 puntos, debiéndose
obtener una nota minima de 5 en cada una de las evaluaciones.

EVALUACION DE CONTENIDOS PORCENTAJE
Examenes y/o trabajos propuestos 80%
Actividades y ejercicios propuestos 20%

Los alumnos que no aportando documentacion oficial, que justifique su ausencia a la actividad
sea del tipo que sea (charla, viaje, conferencia, etc.) perderda un 10% de la nota final de la
evaluacion en cada uno de los modulos de curso que este matriculado y si es reincidente debera
aportar un trabajo sobre la actividad minimo de 10 folios, escrito a boligrafo, que debera
entregarse a su tutor correspondiente.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE LA PRIMERA CONVOCATORIA DE
JUNIO

Se presentardn a la convocatoria ordinaria de junio, aquellos alumnos que tengan una, dos o las
tres evaluaciones suspendidas. Realizardn un examen con la materia de la evaluacion/es que
tengan pendientes. Para superar dicho examen deben obtener una nota igual o superior a 5. La
calificacion del examen sera de 1 a 10.

Pérdida de derecho a la evaluacion continua: Quien supere el 15% de faltas de asistencia
perdera el derecho a la evaluacion continua y a estos alumnos se les realizara una prueba global
final con contenidos tedricos y practicos que abarque el temario. La calificacion del examen en
la segunda convocatoria de junio sera de 1 a 10.

CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE LA SEGUNDA CONVOCATORIA DE
JUNIO

Aquellos alumnos que en la primera convocatoria de junio sigan teniendo alguna evaluacion
suspensa de la asignatura, deberan examinarse solo Unicamente de lo que tengan suspenso al
igual que en la primera convocatoria de junio. En el caso de suspender en esta convocatoria
cualquiera de las partes pendientes la nota sera de suspenso para el curso siguiente.

La calificacion del examen en la segunda convocatoria de junio sera de 1 a 10.

Pérdida de derecho a la evaluacion continua: Quien supere el 15% de faltas de asistencia
perdera el derecho a la evaluacion continua y a estos alumnos se les realizara una prueba global
final con contenidos tedricos y practicos que abarque el temario. La calificacion del examen en
la segunda convocatoria de junio sera de 1 a 10.

Aquellos alumnos de segundo que tengan pendiente este modulo tendran dos convocatorias
para obtener la calificacion positiva del médulo. La calificacion del examen en cualquiera de las
dos convocatorias serd de 1 a 10. Siendo necesaria un 5 para aprobar.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Cuando el profesor/a del modulo tenga evidencias claras de que un alumno ha copiado en un
examen o trabajo, dicho examen seré calificado con 0, ademas de las sanciones disciplinarias que
se estimen oportunas.

Si aun no existiendo evidencias, la profesora tuviera sospechas por cualquier tipo de motivo
de que un alumno ha copiado en un examen o trabajo, podra realizar a dicho alumno, y previa
consulta con el departamento, una nueva prueba individualizada para comprobar que realmente
ha sido capaz de realizar por si mismo el ejercicio del que se tratase. Dicha prueba podra
realizarse de forma oral, en cuyo caso requerira la presencia de otro profesor habilitado para la
imparticion del médulo. Si se comprueba que el alumno no era capaz de realizar el ejercicio por
si mismo, el examen o trabajo se considerara suspenso.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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FORMACION DUAL

En este modulo de comunicacion empresarial, los alumnos de primer curso podran quedar
incluidos en el plan de formacion dual y quedar exentos de realizar aquellas pruebas objetivas,
que realicen el resto de alumnos, cuando existan evidencias proporcionadas por el tutor de
empresa de que el alumno ha alcanzado los niveles de logro minimos que se evaltan con dicha
prueba. En ese caso su calificacion para esa prueba objetiva sera de 5. No obstante, si desea una
nota superior podra presentarse con el resto de compafieros a la realizacion de la prueba

G) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAYAN A UTILIZAR,
INCLUIDOS LOS LIBROS PARA USO DEL ALUMNADO

El mddulo se imparte en el aula ADM1. Los recursos de que dispone esta aula son los siguientes:
medios informéticos, mesas de oficina, archivadores, tres estanterias, un retroproyector, un
video-proyector fijo, una pizarra movil y otra fija.

Los medios informaticos lo componen 30 ordenadores, para uso de los alumnos, un ordenador
para uso del profesor y una impresora de uso compartido.

Todos los equipos estan conectados a la red del centro y su configuracion es la siguiente:

1. Tienen particion del disco duro que denominamos Cy D

2. En el disco C estan instalados los siguientes Sistemas operativos y programas:
Windows; Office;

3. Eldisco D esta reservado para uso de los alumnos.

4. Tanto los alumnos como los profesores disponen, ademas, de un espacio en el servidor del
centro

5. AEDUCAR

Los alumnos seguiran primordialmente el manual de la editorial McGraw Hill “Comunicacion
empresarial y atencion al cliente”.

H) MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION QUE PERMITAN
POTENCIAR LOS RESULTADOS POSITIVOS Y SUBSANAR LAS DEFICIENCIAS.

Para potenciar los resultados positivos y subsanar las deficiencias se utilizara el seguimiento de
la programacién; en el apartado de observaciones se reflejaran todas variaciones que realice el
profesor y las medidas adoptadas.

En caso de existir alumnos con necesidades educativas especiales diagnosticadas y acreditadas
matriculados en el ciclo formativo de grado medio se realizarian las adaptaciones curriculares
oportunas que conllevaran el aprendizaje adecuado a la necesidad del alumno en particular.

No obstante, y dado que si existe un grado de diversidad importante en cuanto a numero de
alumnos en los distintos ciclos, edad de los mismos, procedencia (acceso directo/ prueba de
acceso), contacto con el mundo laboral, y por supuesto también en los ritmos y capacidades de
aprendizaje, podra ser necesario llevar a cabo adaptaciones metodoldgicas continuas. Para ello se
podran proponer actividades diferentes en cada grupo para obtener los mismos objetivos.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Asi mismo para aquellos alumnos que individualmente se considere necesario se propondran
actividades de refuerzo y/o ampliacion a lo largo de todas las evaluaciones.

1) ACTIVIDADES DE ORIENTACION Y APOYO ENCAMINADAS A LA
SUPERACION DEL MODULO PENDIENTE.

Si el alumno es repetidor, deberd cursar el médulo de forma ordinaria, como si se tratase de la
primera convocatoria.

Los alumnos que estén cursando el segundo curso del ciclo con el modulo de Comunicacion
pendiente de primero, deberan realizar las actividades practicas que el profesor responsable de su
evaluacion considere oportunas, partiendo del manual de referencia, como requisito
indispensable para poder realizar los examenes. Podra presentarse junto con los alumnos de
primero a los examenes que se vayan haciendo a lo largo de los trimestres, haciéndole un
examen en marzo de los temas pendientes para poder acceder a las FCT Yy titular en junio. Para
superar cada examen deberé obtenerse una calificacion igual o superior a 5.

La calificacion final del modulo sera la calificacion media de todos los exdmenes, redondeada
segun las actividades realizadas.

Si un alumno debe presentarse a la cuarta convocatoria el mismo curso que la tercera, se
examinara unicamente de las unidades que no haya aprobado en la tercera, tal y como sucede en
segunda convocatoria.

CONVOCATORIAS EXTRAORDINARIAS En convocatoria extraordinaria (5% y 6%) los

alumnos tendran derecho a un Unico examen global. La calificacion del médulo se correspondera
con la calificacién de dicho examen.

J) PLAN DE CONTINGENCIA, CON ACTIVIDADES PARA EL ALUMNADO.

Ante la ausencia del profesor encargado del moédulo, el departamento intentard reorganizar
horarios, procurando que los huecos queden a primeras o Ultimas horas, siempre y cuando las
guardias no puedan ser atendidas por profesores del mismo Departamento. El profesor sustituto
asumira como propias las funciones y normas del profesor ausente y viceversa en la
incorporacion de éste.

Al disponer los alumnos del libro de texto, deberan continuar con las actividades tedricas-
practicas propuestas en la unidad didactica que esté desarrollando en ese momento. Finalizadas
las actividades el alumno realizara un esquema-resumen de los contenidos del tema.
La presente programacion estad redactada para un escenario de ensefianza presencial. Si por
circunstancias excepcionales se debe pasar a un modelo de ensefianza semipresencial 0 a
distancia, se aplicardn las modificaciones que a continuacidn se indican,
Apartado A. Objetivos: Normalmente se mantendran los objetivos generales
° Apartado B. Contenidos

e Los contenidos sefialados en color rojo se consideran imprescindibles para alcanzar las

competencias profesionales esenciales del titulo.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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En escenarios de educacion semipresencial o a distancia, se priorizaran estos contenidos
para la temporalizacion, y para ensefianza presencial si asi lo requieren.
° Apartado C. Metodologia
En los escenarios que requieran ensefianza a semipresencial y a distancia, se empleara la
plataforma Moodle del Centro como medio y canal preferente de comunicacion. Se creara en la
plataforma un curso para este modulo, en el que el alumnado entregara lo siguiente del material
didactico de cada unidad del libro:
- Actividades
- Comprueba aprendizaje
- Reto
- Actividad de sintesis
- Actividad ponte a prueba
- Resumen de cada tema.
Ademaés, tendran tareas de investigacion, supuestos practicos, pruebas como grabarse
V|deos y subirlos, ejercicios especifico adaptados por el profesor

Aparte del uso de Moodle, para el aprendizaje y la ensefianza a distancia se emplearan las
siguientes herramientas y estrategias: Flippled Classroom, videotutoriales, videoconferencias por
Zoom, WhatsApp, etc.

° Apartado D. Criterios de evaluacion

En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion minimos que
arriba se han indicado en negrita o cursiva. Los que se hayan podido impartir presencialmente
se evaluaran segun lo arriba descrito, siempre segun lo previsto en el apartado B y si las
circunstancias lo permiten. Para el resto, se seguiran los criterios especificos que a continuacion
se describen.

En el escenario_de semipresencial, las clases se dividen en dos grupos de 15 estudiantes y
asisten a clase dias alternos.

Mientras se mantenga el escenario de semipresencialidad, las calificaciones seran el resultado
de combinar las notas obtenidas en el proceso a distancia y las notas presenciales. Se realizara
varios exdmenes por evaluacidn y se recogeran ejercicios en clase que se puntuaran de forma
independiente, que podran aumentar la nota de las pruebas objetivas hasta 2 puntos.

o Aeducar: (AUMENTARA hasta 1 punto AL FINAL DE LA EVALUACION) La
nota de la carpeta de documentos serd acumulativa. Se deberd tener toda la
documentacion ordenada cronolégicamente, en caso de no ser asi se bajara 0.5
punto de la nota de la evaluacion.

o NOTAS DE CLASE: Las notas de trabajo y comportamiento en clase se irdn
obteniendo diariamente y se integraran para cada estudiante de forma trimestral. notas
de clase al dia, comportamiento, puntualidad, disciplina etc. en perfectas
condiciones y en caso de no ser asi se amonestara por escrito al estudiante, y
por cada amonestacion se bajara 0.5 punto de la nota de la evaluacién.

o SUPUESTOS, PREGUNTAS DE TEST, videos etc.: (AUMENTARA hasta 1
punto AL FINAL DE LA EVALUACION) Los estudiantes deberan participar

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.



F-7.3-A-02 ed 6

Ciclo GESTION ADMINISTRATIVA

cpifp ,
Ei Bajo Aragén | Modue | coMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

Profesional

PROGRAMACION | Cédigo: prg-adg201-m0437 | Edicién: 14 | Fecha: 30/09/2023 | Pagina 18 de 20

activamente en clase, participando en la realizacion preguntas de test, documentos,
ejercicios propuesto por la profesora y en caso de que el estudiante no las realice se le
penalizara con 0.5 punto

. 12 EVALUACION:

EXAMEN: TEMA 1y 2 (Evaluacion Inicial (50% de la nota.)

2 EXAMEN parciales: TEMA 3 (25% de la nota cada parcial.)
e 2DA. EVALUACION

EXAMEN: TEMA 4vy5 (50% de la nota.)

2 EXAMEN parciales: TEMA 6(25% de la nota cada parcial.)

o 32 EVALUCION

EXAMEN: TEMA 7(50% de la nota.)

2 EXAMEN parciales: TEMA 8 (25% de la nota cada parcial.)

La nota de LA 12 CONVOCATORIA DE JUNIO sera la media aritmética de las TRES
evaluaciones.

La nota de LA 22 CONVOCATORIA DE JUNIO: Todo el mdédulo pendiente y dicho
examen sera puntuado con nota maxima de un 5

o TEMPORIZACION Y SECUENCIACION PARA EL GRUPO COMPLETO, los
alumnos acudiran al centro de manera semipresencial dias alternos y asistiran a la mitad de las
horas que figuran en la tabla siguiente:

Eval UT. Titulo Ho_ras Periodo de tiempo
previstas
12Ev 1 La comunicacion presencial 20 Septiembre/ octubre
55 2. | Comunicacion telefonica 15 Octubre/noviembre
horas 3. Deteccion de las necesidades del cliente y de su satisfaccion 20 12 evaluacion
28 Ev. 4. | Comunicaciones escritas 40 Diciembre/Enero
54 5. | Archivo y clasificacién de documentos 20 Febrero/marzo
horas 6. | Atencién de guejas y reclamaciones 20 2% evaluacion
3 Ev. 7. | Potenciacidn de la imagen empresarial 15 3% evaluacion
51 8 El tratamiento de la correspondencia y paqueteria 10 3% evaluacion
horas '
Total Mddulo 160

En_el escenario_de distancia: el grupo se une y se procede a dar clase con los medios
tecnoldgicos, agrupando al alumnado y duplicando el nimero de clases a las que asisten. Se
realizara varios exadmenes por evaluacion y recogida de ejercicios de clase, que podran aumentar
la nota de las pruebas objetivas hasta 2 puntos aplicando los criterios de evaluacion de
semipresencialidad.

° Apartado E. Resultados de aprendizaje minimos. Se mantendran los minimos.

° Apartado F. Procedimientos e instrumentos de evaluacion

Los resultados de aprendizaje que se trabajen a distancia y semipresencialidad se evaluaran de la
siguiente manera: Mediante examenes o trabajos en Moodle, observando al alumnado cuando
realiza una tarea desde casa, usando el calificador de Moodle, mediante entrevistas por Zoom...

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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Se hardn pruebas objetivas por evaluacion, de los contenidos impartidos en distancia 0 en
semipresencial. El seguimiento del trabajo diario es muy importante y podra aumenta la nota de
evaluacion segun lo siguiente:

Estas herramientas y pruebas se calificaran de la siguiente manera:

© Aeducar: (AUMENTARA hasta 1 punto AL FINAL DE LA EVALUACION) La
nota de la carpeta de documentos sera acumulativa. Se debera tener toda la
documentacion ordenada cronolégicamente, en caso de no ser asi se bajara 0.5
punto de la nota de |la evaluacion.

o NOTAS DE CLASE: Las notas de trabajo y comportamiento en clase se iran
obteniendo diariamente y se integraran para cada estudiante de forma trimestral. notas
de clase al dia, comportamiento, puntualidad, disciplina etc. en perfectas
condiciones y en caso de no ser asi se amonestara por escrito al estudiante, y
por cada amonestacion se bajara 0.5 punto de la nota de la evaluacién.

o SUPUESTOS, PREGUNTAS DE TEST, videos etc.. (AUMENTARA hasta 1
punto AL FINAL DE LA EVALUACION) Los estudiantes deberan participar
activamente en clase, participando en la realizacion preguntas de test, documentos,
ejercicios propuesto por la profesora y en caso de que el estudiante no las realice se le
penalizara con 0.5 punto

. 12 EVALUACION:
EXAMEN: TEMA 1y 2 (Evaluacion Inicial (50% de la nota.)
EXAMEN: TEMA 5 (50% de la nota cada parcial.)
e 2DA. EVALUACION
EXAMEN: TEMA 4y5 (50% de la nota.)
EXAMEN: TEMA 6 (50% de la nota.)
o 32 EVALUCION
EXAMEN: TEMA 7(50% de la nota.)
EXAMEN: TEMA 8 (50% de la nota cada parcial.)

La nota de LA 12 CONVOCATORIA DE JUNIO sera la media aritmética de las TRES
evaluaciones.
La nota de LA 22 CONVOCATORIA DE JUNIO: Todo el médulo pendiente y dicho
examen sera puntuado con nota maxima de un 5

2.

° Apartado G. Materiales y recursos didacticos

Ademas de los descritos en el apartado G, para el trabajo a distancia se emplearan los siguientes
materiales y recursos: Moodle, programas informaticos, estos sitios de Internet, materiales
importados de los ciclos a distancia, etc.

Para aquellos estudiantes que no dispongan de los recursos y medios necesarios se adoptaran las
siguientes medidas: préstamo de materiales por parte del centro.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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° Apartado H. Mecanismos de seguimiento

En los periodos de ensefianza a distancia, se seguira el trabajo del alumnado mediante la entrega
de trabajos y actividades en la plataforma Moodle. Ademas, se contactard periddicamente con el
alumnado para controlar su progreso y comprobar que no se ha perdido nadie, etc.

K) DERECHO DEL ALUMNADO A CONOCER LA PROGRAMACION Y LOS
CRITERIOS DE EVALUACION.

El primer dia de clase, en la presentacion del modulo, se informar4 a los alumnos sobre los
siguientes aspectos de la programacion didactica:

Obijetivos y contenidos.

Criterios de evaluacion y calificacion.
Procedimientos e instrumentos de evaluacion.
Resultados de aprendizaje.

Libro de texto recomendado.

Ademas, se les indicard que tienen disponible la programacion en la pagina web del instituto
http://www.cpifpbajoaragon.com/ en el apartado “programaciones”

MODIFICACIONES RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR

CURSO 23-24: i i .
B) ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS
CONTENIDOS EN UNIDADES DIDACTICAS.

Se han modificados las horas lectivas reales siendo menores que la duracién del mddulo. Se ajustaran los
contenidos vy la secuenciacidn durante el proceso de ensefianza y aprendizaje.

D) CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION

Se modifica:

5% penalizacion por amonestacion

o 10% penalizacién por no asistencia a las actividades propuestas por el centro

e Hasta un 10% de la calificacion de los instrumentos de evaluacion por faltas ortogréficas

e Actividades diarias evaluables seran de entrega obligatoria. Fuera de plazo la nota maxima sera de 5.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Cddigo modificacion: 2023-501
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