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A) OBJETIVOS DEL MODULO PROFESIONAL.

El médulo de Comunicacion y atencién al cliente contribuye a alcanzar las siguientes
competencias profesionales, personales y sociales del ciclo (segun art. 5 de la orden que
regula el titulo):

a) Administrar sistemas de informacion y archivo, en soporte convencional e informatico, en
condiciones de seguridad y estableciendo medidas de control.

j) Desarrollar y verificar la atencion al cliente/usuario en el &mbito administrativo, asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la
empresa/institucion.

k) Tramitar documentos y comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de
la empresa.

I) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de drdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

gq) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad,
utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacién o conocimientos
adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito
de su trabajo.

De los siguientes objetivos generales del ciclo la formacion del moédulo contribuye a
alcanzar los objetivos generales a), j), k), ), n), yr).

a) ldentificar datos y parametros, relacionandolos con los diferentes sistemas de comunicacion y
archivo para administrar estos sistemas.

j) Analizar los puntos criticos y las fases de la atencién al cliente/usuario, identificando las
necesidades técnicas y actitudinales de cada una de ellas para desarrollarla y planificarla.

k) Identificar los circuitos de comunicacién de la empresa, relacionando los documentos que en
cada instancia o departamento se producen para tramitarlos.

I) Caracterizar las exigencias formales y técnicas de la comunicacion empresarial, poniéndolas
en conexion con diferentes contextos para elaborar documentos.

n) Identificar técnicas y procedimientos, relacionandolas con los diferentes tipos de documentos

y con las necesidades de las empresas, para clasificar, registrar y archivar comunicaciones.

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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r) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se van a
transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia en los
procesos de comunicacion.

B) ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS

CONTENIDOS EN UNIDADES DIDACTICAS.

Unidad de Trabajo n°1. La organizacion en la empresa. Proceso de informacion y

comunicacion.

La empresa: elementos y tipos

La organizacion interna de la actividad empresarial
La funcion directiva

La informacion en la actividad empresarial

La comunicacion en la actividad empresarial
Comunicacion externa e imagen corporativa

Unidad de Trabajo n°2. La comunicacion presencial en la empresa.

La comunicacion en la empresa: elementos y tipos

La comunicacion presencial

Técnicas de comunicacion presencial

Situaciones presenciales mas usuales

La comunicacion no verbal en la comunicacion presencial
Costumbres, protocolo y formas de actuacién

Unidad de Trabajo n°3. Comunicacion telefonica y telemética: Las redes sociales.

El proceso de comunicacion telefonica

Medios, equipos y prestaciones para la comunicacion telefonica
Protocolos en la comunicacion telefonica

Gestion empresarial de las comunicaciones telefonicas

Tipos de comunicacion telematica

Gestion de las comunicaciones telematicas en la empresa

Unidad de trabajo n°4. Documentos escritos al servicio de la comunicacion empresarial.

La comunicacidn escrita: elementos y tipos
Normas para una adecuada redaccion
Documentos propios de la comunicacion escrita
Soportes para transmitir documentos escritos
Canales para transmitir documentos escritos

Unidad de trabajo n°5. Tratamiento y envio de informacion empresarial

El archivo: finalidad, funciones y tipos de archivo

Sistemas de clasificacion de documentacion

Recepcion y archivo de documentacion

Consulta y conservacion de la documentacion

Tratamiento de la correspondencia empresarial

Seguridad y confidencialidad de la informacion: La ley de Proteccion de datos.

Unidad de trabajo n°6. Comunicacién y atencién comercial
e Elcliente: tipos de clientes e importancia para la empresa
e Las motivaciones del cliente y el proceso de compra

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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El departamento de atencion al cliente

Comunicacion en la atencién comercial

El proceso de atencion comercial: elementos y técnicas
Tratamiento y gestion de la informacién comercial: los CRM
Unidad de trabajo n°7. Gestion de conflictos y reclamaciones

La reclamacién: documentacion asociada
Gestion empresarial de reclamaciones escritas
Gestion de reclamaciones presenciales

La proteccién de los derechos del consumidor

Unidad de trabajo n°8. Servicio postventa y fidelizacién de los clientes

El servicio postventa: definicién y tipos
La calidad y servicio postventa

El CRM como instrumento de gestion postventa
Postventa y fidelizacién de los clientes

Temporalizacion y secuenciacion.

Exteriorizacién de la satisfaccion del cliente: actuacion empresarial

Gestion de la calidad: planificacidn y evaluacion del servicio postventa
Tratamiento de errores y anomalias. Control y mejora del servicio

Conflicto y negociacion comercial: técnicas y herramientas de negociacién

EVALUACION | U.T. TITULO SESIONES PERIODO
1 | Laorganizacion en la empresa 16 Sept/oct
12 2 | La comunicacion presencial en la 21 Oct/nov
empresa
60h —— . .
3 |La comunicacién telefonica y 23 Nov/dic
telematica: las redes sociales
TOTAL PRIMERA EVALUACION 60 Aprox.
4 | Documentos escritos al servicio de la 22 Dic/febrero
28 comunicacion empresarial
50h 5 | Tratamiento y envio de informacion 23 Feb./marzo
empresarial
TOTAL SEGUNDA EVALUACION 45 Aprox.
6 | Comunicacion y atencion comercial 17 Marzo/abril
3a 7 | Gestion de conflictos y 19 Abril/mayo
reclamaciones
40h __ __ _
8 | Servicio Postventa y fidelizacion de 19 Mayo/junio
clientes
TOTAL TERCERA EVALUACION 55 Aprox.
TOTAL MODULO 150*

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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El curriculo establece 160 horas para este médulo.

Segun el horario del médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente para el actual curso
23/24, el numero de sesiones reales es de 150. Al tratarse de una diferencia tan pequefia se ha
podido reajustar la imparticién del médulo de forma sencilla.

La distribucion horaria para los temas intenta adaptarse a las horas establecidas en cada
evaluacion en el curso sin perjuicio de que pudiese iniciarse o terminarse una unidad didactica en
el mes anterior o siguiente y/o los ultimos temas de la primera y segunda evaluacion pudiesen
pasar a la evaluacion siguiente, dependiendo del calendario de evaluaciones, los dias declarados
como no lectivos y los dias de la semana en que se imparta el mddulo.

C) PRINCIPIOS METODOLOGICOS DE CARACTER GENERAL.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar la funcion de
comunicacion interna y externa de la empresa, que incluye aspectos como:

El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacion interna y externa y los flujos de
informacién interdepartamentales.

El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacién oral y
escrita.

Los procesos de recepcidn, registro, distribucion y recuperacion de la informacion dentro
de la empresa.

Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican en todas las areas y
departamentos de pequefias, medianas y grandes empresas de cualquier sector de actividad.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del moédulo versaran sobre:

El anélisis y aplicacion de técnicas de comunicacion oral y escrita.

El conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la
empresa.

Las técnicas de confeccion y registro de la informacion y la documentacién de la
empresa, utilizando las aplicaciones informéticas mas avanzadas.

El andlisis de los principios y tendencias en la atencion de quejas y el desarrollo del
servicio posventa en las organizaciones.

El conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las
organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

La metodologia a utilizar sera en todo momento activa y participativa, haciendo que el

alumno/a participe en su proceso de aprendizaje. El proceso dependera del contenido de cada una
de las unidades, pero en general respondera al siguiente esquema:

Explicaciones teoricas del profesor (utilizacion de terminologia técnica; progresion de
conceptos procurando que el alumno/a comprenda la relacion entre la realidad practica y
los conceptos tedricos, de manera que adquieran unos fundamentos aplicables con
caracter general) en las cuales se fomentara la participacion del alumno, dejando que sea
este quien plantee la mayor parte de interrogantes, y también las soluciones.

Blsqueda de informacion. En aquellas unidades en que sea factible se encargara a los
alumnos buscar informacion, a través de péaginas web.

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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— Realizacion de cuestiones tedricas con la finalidad de que el alumno se familiarice con el

uso de material técnico de apoyo.

— Ejercicios y supuestos practicos encaminados a descubrir la relacion de la teoria con la
realidad y a poner en préactica los conocimientos adquiridos.
— En algunas unidades, trabajos individuales y en grupo.

En la realizacion de todas las actividades se fomentara el uso por parte del alumno de un
lenguaje correcto, insistiendo especialmente en la importancia de la lectura atenta de todo tipo de
instrucciones, constituyéndose esta en un criterio de evaluacion afiadido.

D) CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION

Los criterios de evaluacidon sefialados en negrita son los criterios minimos que hay que
superar para que se entienda alcanzado cada resultado de aprendizaje (R.A) que aparece a

continuacion.

Criterios de evaluacion

Criterios de calificacion

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:
direccion, planificacion,organizacion, ejecucion y control.

c) Se ha identificado la estructura organizativa para una
asistencia o la prestacion de unservicio de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una
organizacion con el climalaboral que generan.

e) Se han definido los canales formales de comunicacion
en la organizacién 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 decliente, interno y externo, que
puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la
imagen  corporativa de laorganizacion en las
comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que
transmiten la imagen corporativa

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado se aplicaran en la unidad didactica 1.

R.A.1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre

internas yexternas.

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 telefénica.

¢) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y
no verbal en las comunicacionespresenciales y no
presenciales.

d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar
y recibir una llamadatelefénica  presentacién-
identificacion y realizacién de la misma.

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado se aplicaran en la unidad didactica 2 y 3.

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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)

e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y

los usos empresariales y se ha valorado la importancia de
la transmision de la imagen corporativa.

Se han detectado las interferencias que producen las
barreras de la comunicacién en la comprension de un
mensaje y se han propuesto las acciones correctivas
necesarias.

g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al

tipo de comunicacion y a los interlocutores.

h) Se han aplicado convenientemente elementos de

comunicacion no verbal en los mensajes emitidos.

Se ha valorado si la informacién es transmitida con
claridad, de forma estructurada, con precision, con
cortesia, con respeto y con sensibilidad.

Se han comprobado los errores cometidos y se han
propuesto las acciones correctoras necesarias.efectiva en
sus distintas fases: preparacion.

R.A.2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacién y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

a)

c)
d)

€)

f)

9)
h)

)
k)

Se han identificado los soportes y los canales para
elaborar y transmitir los documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion

de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad.

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

Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion
propias de la documentacionprofesional.

Se ha redactado el documento apropiado, utilizando
una estructura, terminologia y forma adecuadas, en
funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

Se han utilizado las aplicaciones informéticas de
procesamiento de textos y autoedicidn,asi como sus
herramientas de correccion.

Se han publicado documentos con herramientas de la web
2.0.

Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de
estilo de organizaciones tipo.

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

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

Se han aplicado técnicas de transmisién de la imagen
corporativa en las comunicacionesescritas, valorando su
importancia para las organizaciones.

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado se aplicaran en la unidad didactica 4.

R.A.3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linguisticos,
ortogréficos y de estilo.

a)

b)

Se han identificado los medios, procedimientos y criterios
méas adecuados en la recepcidn, registro, distribucién y
transmision de comunicacién escrita a través de los
medios telematicos.

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

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado se aplicaran en la unidad didactica 4 y 5.

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

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

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del
archivo de gestién decorrespondencia 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 ydocumentacion.

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

i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o
emitidos de forma organizada yrigurosa, segin 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.

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

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatiacon 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 través de
diferentes canales de comunicacion.

¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el
comportamiento del cliente antediversos 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 informacién histérica del
cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la
atencion y asesoramiento a un clienteen funcién del canal
de comunicacién utilizado.

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

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado se aplicaran en la unidad didactica 6.

losclientes/usuarios.

R.A.5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencion a

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

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

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

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

Los criterios de evaluacion recogidos en este
apartado 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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e) Se han diferenciado los tipos de demanda o
reclamacion.

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

g) Se han determinado los documentos propios de la
gestién de consultas, quejas yreclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios
electronicos 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.

R.A.6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa
vigente.

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los |L0s criterios de evaluacion recogidos en este
procesos comerciales. apartado se aplicaran en la unidad did4ctica 8.

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 delservicio
posventa y los elementos que intervienen en la
fidelizacion 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 relacion
con los clientes.

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

1) 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.

R.A.7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.

E) RESULTADOS DE APRENDIZAJE MINIMOS EXIGIBLES PARA OBTENER LA
EVALUACION POSITIVA DEL MODULO.
1. Caracteriza técnicas de comunicacién institucional y promocional, distinguiendo entre
internas y externas.
2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.
3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiisticos,
ortograficos y de estilo.
4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.
5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion a los clientes/usuarios.

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

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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vigente.
7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

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

Los instrumentos de evaluacion y su ponderacion seran:
1. Examenes realizados a lo largo del trimestre (70%).
2. Pruebas y actividades propuestas al alumno (30%).

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

Los examenes y trabajos deberdn de tener como minimo una calificacion de 4 para poder mediar.
Las actividades son de obligada entrega y su presentacion fuera de plazo conllevara una
penalizacion mediante la cual solo se podra optar a una nota maxima de 5.

Los alumnos que no aportando documentacion oficial, que justifique su ausencia a la actividad
sea del tipo que sea (charla, viaje, conferencia, etc.) perderd 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.

EVALUACION INICIAL

Se realiza a comienzo de curso para detectar los conocimientos de los que parte el alumnado en
el contenido de este médulo.

Puede ser escrita 0 bien mediante una actividad oral participativa.
No tendra una calificacion numérica.

EVALUACION CONTINUA

La evaluacion de los alumnos se realizara a través de observacion, examenes, pruebas y
actividades consistentes en la resolucion de casos préacticos, tedricos y teorico-practicas. El
numero de examenes, pruebas y actividades a realizar asi como el momento de realizacion se
determinaran en funcion del ritmo de aprendizaje que muestren los alumnos.

e Examenes (70%):

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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Se realizaran tantos como el profesor considere convenientes en cada evaluacion.
Habitualmente cada examen correspondera con una o dos unidades didacticas en funcion de la
extension de las mismas y del ritmo de las clases.

La calificacion de los examenes sera de 1 a 10, y sera necesario obtener como minimo un 4
para promediar entre los parciales de cada evaluacion.

Si un alumno obtiene una calificacion inferior a 4en_uno de los examenes 0 trabajos
implica que tiene suspendida la evaluacién y que podra recuperar a la vuelta de vacaciones y en
la convocatoria ordinaria de junio en caso de no volver a superar el 4 de nota. En esta
convocatoria oficial de junio, el alumnado debera presentarse al contenido total del trimestre
suspenso siendo su nota la arrojada por la prueba, pudiéndose mediar, en su caso, con
actividades y trabajos.

En el caso de que la nota obtenida para la evaluacion aplicando los criterios establecidos
tenga decimales, se aplicard el redondeo matemaético, igual o superior a 0,65 redondeo hacia
arriba.

Para que la evaluacion esté aprobada la nota final debe ser 5.

Al finalizar la primera, segunda o tercera evaluacion aquellos alumnos que tengan alguna
evaluacion suspensa, deberan recuperarla en la evaluacién siguiente, o0 en su caso, en junio.

El alumno que, por el motivo que sea, no haya podido presentarse a un examen, siempre y
cuando traiga justificante oficial_podré examinarse de esos contenidos en el siguiente examen.

Quien haya perdido el derecho a la evaluacién continua debera realizar un examen global de
todo el curso.

e Trabajos (30%):

En algunas unidades de trabajo, se emplearan trabajos como instrumentos de evaluacion que
podran sustituir o complementar la nota del examen.

Dichos trabajos podran ser abiertos sobre un guion propuesto por el profesor o bien podran
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 en la nota (1 punto menos sobre la calificacion final del mismo por cada dia de
retraso).

La calificacion del trabajo sera de 1 a 10.
Los ejercicios y trabajos puntuables seran recogidos por la profesora a través de Moodle o en
papel.

También se tendran en cuenta los resultados constatables del trabajo diario del alumnado
ordenados en el cuaderno de la profesora.

Asi, se realizaran actividades en clase después del desarrollo de cada una de las diferentes
partes de la unidad. De esta forma se pretende otorgar al alumnado la base necesaria para poder
realizar los ejercicios puntuables de la asignatura con soltura.

Estas actividades deberan guardarse en la carpeta telematica COMUNICACION creada por
cada alumno y conservada en un dispositivo de almacenamiento externo o en la nube. En dicha

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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carpeta se ubicaran tantas subcarpetas como unidades didacticas tiene este modulo. En cada
subcarpeta se irdn guardando de forma ordenada y con el nombre correcto las distintas
actividades diarias que se realicen en clase.

Nota: Cuando en una unidad de trabajo no se considere la recogida de trabajos y/o
ejercicios la nota correspondiente de esa unidad de trabajo sera el 100% la nota del
examen.

En todos los instrumentos de evaluacion se podra disminuir la calificacion hasta 1 punto
(10%) por faltas de ortografia.

La nota final del trimestre podra verse penalizada un 5% (0,25) por cada amonestacion que
haya recibido el alumnado.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Cuando la profesora del médulo 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 requerird la presencia de otro profesor habilitado para la
imparticion del modulo. Si se comprueba que el alumno no era capaz de realizar el ejercicio por
si mismo, el examen o trabajo se considerara suspenso.

EVALUACION FINAL

La nota final del mddulo sera la media aritmética de las calificaciones obtenidas, en las tres
evaluaciones. La nota minima para superar el modulo es de 5 puntos, para lo que se ha debido
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.

Aquellos alumnos que presenten un numero de faltas injustificadas de asistencia igual o
superior al 15% perderan el derecho a la evaluacién continua y deberdn realizar una Unica
prueba final de todo el temario.

CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE PRIMERA CONVOCATORIA DEJUNIO

Se presentaran a la convocatoria ordinaria de junio, aquellos alumnos que tengan una, dos o
las tres evaluaciones suspendidas. Realizaran 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 maxima que se reflejara en las calificaciones sera de 5 puntos.

CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE SEGUNDA CONVOCATORIA DE
JUNIO

Aquellos alumnos o alumnas que en primera convocatoria de junio no superen el mddulo,

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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deberan realizarlo en la segunda.
La calificacién del examen en la convocatoria sera de 5.

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

El mddulo se imparte en el aula de segundo. Los recursos de que dispone esta aula son
los siguientes: medios informaticos, mesas de oficina, archivadores, tres estanterias, un
retroproyecto, pizarra movil de deslizamiento y una pizarra tradicional.

Los medios informéticos estdn compuestos por ordenadores portéatiles, para uso de los
alumnos, un ordenador para uso del profesor, una impresora de uso compartido y el material de
conectividad.

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

1. Tienen particion del disco duro que denominamos C y D.

2. A los efectos de la imparticion de este modulo tienen instalados los siguientes
Sistemas operativos y programas:Windows 10, office 2016.

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.

Los alumnos seguirdn primordialmente el siguiente manual:
Comunicacion y atencién al cliente
Editorial: Mc GrawHill ~ Autor: Francisco J. Ariza Ramirez y Juan M. Ariza Martinez.

Se emplearan tutoriales y apuntes bajados de INTERNET, asi como apuntes y casos
practicos facilitados por la profesora para complementar el libro de texto recomendado.

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

Seguimiento de la programacién:

Al efecto de cumplir lo previsto en el sistema de gestion de la calidad del centro se
procedera periddicamente a evaluar el seguimiento de esta programacion mediante las
herramientas informéaticas preparadas al efecto. Los datos necesarios para ese proceso se
obtendran del cuaderno del profesor. En él se plasmaran diariamente las incidencias del proceso
de ensefianza y aprendizaje y las actividades y précticas que se trabajan. A partir de los datos
obtenidos en el cuaderno del profesor se contabilizard y controlard la temporalizacion y
secuenciacion de contenidos.

Tratamiento de la diversidad:

De matricularse en el ciclo alumnos con necesidades educativas especiales diagnosticadas
y acreditadas, se realizaran las adaptaciones curriculares que sean precisas segun tipo de
discapacidad y posibilidad.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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No obstante, y dado que si existe un grado de diversidad muy importante en la edad, procedencia
(acceso directo/ prueba de acceso), contacto con el mundo laboral, y en los ritmos y capacidades
de aprendizaje de los alumnos, serd necesario llevar a cabo adaptaciones metodologicas
continuas. Para ello se podran proponer actividades diferentes en el grupo para obtener los
mismos objetivos.

Asi mismo para aquellos alumnos que individualmente se considere necesario se
propondran actividades de refuerzo y/o ampliacion a lo largo de toda la evaluacion.

Una vez realizado el primer examen de minimos de cada evaluacion, no se introduciran
maés contenidos, sino que se propondran actividades de refuerzo para quien no lo haya superado
y otras de ampliacion para quienes lo hubiesen aprobado

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

Como actividades de apoyo y orientacién se contempla que el profesor pueda resaltar los
contenidos que considere necesarios para superar la prueba final del médulo.

Si decide matricularse en el siguiente curso en la medida de lo posible su proceso de
aprendizaje se adaptara a las carencias y necesidades evidenciadas durante el curso anterior. Se
potenciaran aquellas unidades en las que mostraron carencias y se podra soslayar aquellas en las
que ya mostraron una competencia adecuada. Se le propondra que realice por su cuenta aquellos
casos practicos que le ayuden a superar la asignatura y se le invitara a solucionar dudas en horas
de tutoria individual durante las horas complementarias del profesorado.

J) PLAN DE CONTINGENCIA, CON ACTIVIDADES PARA EL ALUMNADO.
En caso de una pérdida significativa de horas de docencia, el departamento podra aprobar la
compensacion y recuperacion mediante sustituciones o reorganizacién de horarios.

En la medida de lo posible el propio departamento se encargara de las guardias que se puedan
generar.

Se intentara evitar huecos en el horario de los alumnos compactando sus horarios para que las
posibles guardias se generen a primeras o Ultimas horas.

Al disponer los alumnos del libro de texto, deberan continuar con las actividades tedrico-
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 recomendacion utilizar el libro de texto de McGraw Hill se establece como medida de apoyo
para el alumnado, tanto para el estudio del médulo de cara a la realizacién de las pruebas tedrico-
practicas como para facilitar el seguimiento de los contenidos desde casa en caso de ausencia
prolongada en el centro debida a causas excepcionales (personales o externas) que afecten al
desarrollo normal de la actividad docente.

La profesora podré ir proponiendo actividades formativas a través de internet. Para ello usaré el
curso de la asignatura creado en la plataforma Moodle y las direcciones de correo de los
alumnos.

Este documento debe ser utilizado en soporte informético.
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La presente programacion estd redactada para un escenario de ensefianza presencial. Si por
circunstancias excepcionales se debe pasar a un modelo de ensefianza semipresencial o0 a
distancia, se aplicaran las modificaciones que a continuacion se indican.

Apartado B. Contenidos

Los contenidos sefialados en rojo se consideran imprescindibles para alcanzar las competencias
profesionales esenciales del titulo.

En escenarios de educacion semipresencial o a distancia, se priorizaran estos contenidos para la
temporalizacion, y para ensefianza presencial si asi se requiere.

Apartado C. Metodologia

En los escenarios que requieran ensefianza a distancia, se empleara el curso de
COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE creado en la plataforma Moodle del Centro
como medio y canal preferente.

Para garantizar el correcto manejo del mismo, se pondran en practica distintos tipos de
actividades a través de esta plataforma desde el comienzo de curso en modo presencial,
ofreciendo asi al alumnado la posibilidad de resolver dudas o solucionar posibles dificultades en
el momento de su utilizacién y adquirir las destrezas necesarias para utilizarlo con habilidad en
un escenario a distancia, en caso de producirse.

En este curso de Moodle el alumnado tendra la posibilidad de realizar: tareas de ampliacion y
refuerzo de conocimientos, tareas de investigacion, pruebas teorico-practicas, grabacion de
videos o audios, comunicarse a través del chat, plantear dudas a través de la mensajeria. ..

Aparte del uso de Moodle, para el aprendizaje y la ensefianza a distancia se emplearan las
siguientes herramientas y estrategias: Flippled Classroom, videotutoriales tanto de confeccion
propia de la profesora como disponibles en canales como youtube, videoconferencias por Zoom
0 Meet, correo electronico, Kahoots, etc.

Apartado D. Criterios de evaluacién
En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion minimos que
se han indicado en el apartado D de la programacion en negrita o cursiva. Los que se hayan
podido impartir presencialmente se evaluaran segun lo anteriormente 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.
- 50% para las pruebas tedrico-practicas que se planteen a través de Moodle.
- 40% para las actividades de refuerzo propuestas a través de Moodle.
- 10% para la actitud mostrada durante la ensefianza a distancia, tomando como evidencias
el mantenimiento habitual de comunicacion a través del chat o del correo electronico o la
asistencia y participacion en las videoconferencias programadas.

Apartado E. Resultados de aprendizaje minimos.

La intencion del profesorado es mantener los aprendizajes minimos sefialados.
Apartado F. Procedimientos e instrumentos de evaluacion

Los resultados de aprendizaje que se trabajen a distancia se evaluaran de la siguiente manera:

- Mediante pruebas tedrico-practicas en Moodle en las que se indicard el valor de la
calificacion.
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- Mediante la valoracion de las tareas que se deben realizar en casa.

- En la mayoria de los casos, se utilizaran las rabricas en la calificacion de Moodle para
que el alumnado tenga conocimiento de como se valorara su trabajo.

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:

- Sitios web especificos, que se comunicaran a los alumnos en caso de ensefianza a
distancia.

- Recursos interactivos de la editorial McGraw Hill.

- Materiales disponibles en aplicaciones informaticas o plataformas de ensefianza a
distancia.

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

Apartado H. Mecanismos de sequimiento

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 de contactar frecuentemente (a través
de correo electrénico o chat) con las y los alumnos para comprobar que se han familiarizado con
las dindmicas ofrecidas en la educacion no presencial y no le suponen ningin problema.

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

El primer dia de clase, en la presentacion del médulo, se informar a los alumnos sobre los
siguientes aspectos de la programacion didéctica:

Obijetivos y contenidos.

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

Libro de texto recomendado.

Ademas, se les indicara que tienen disponible la programacion en la pagina web del instituto
http://www.cpifpbajoaragon.com/ en el apartado “programaciones”
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MODIFICACIONES RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR

CURSO 2023/2024
B) “Temporalizacion y secuenciacion de los contenidos”: Ajuste de horas lectivas reales
D) “Ponderacion de los eximenes”

Se modifica:
e 5% penalizacion por amonestacion
e 10% penalizacion por no asistencia a las actividades propuestas por el centro
e Hasta un 10% de la calificacion de los instrumentos de evaluacién por faltas ortogréficas
e Actividades diarias evaluables seran de entrega obligatoria. Fuera de plazo la nota
méaxima seré de 5.

Cddigo modificacion: 2023-516
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