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A) INTRODUCCION

Alcafiiz y sus alrededores constituyen un area con crecientes oportunidades educativas y profesionales dentro del
sistema de Formacion Profesional, clave para el desarrollo econémico y social del Bajo Aragon.

La Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracion de la Formacién Profesional, establece un
sistema unico y articulado de FP que responde a las necesidades del mercado laboral, con formacion acreditable,
acumulable y capitalizable para facilitar itinerarios formativos y empleabilidad a lo largo de la vida.

En este marco estatal, la Comunidad Autdbnoma de Aragén ha desarrollado su normativa especifica para los
Grados D (ciclos formativos) y E (cursos de especializacion) mediante el Decreto 91/2024, de 5 de junio, que
ordena estos niveles de FP en el ambito autondmico, y que posteriormente, el Decreto 107/2025, de 10 de
septiembre, lo modificé para perfeccionar su articulado, reforzando la aplicaciéon de la ordenaciéon de grados y
procedimientos de acreditacion de competencias, y adaptando la formacioén a las caracteristicas del alumnado y
del entorno, lo cual es especialmente relevante para la planificacion educativa en territorios como Alcafiiz y su
entorno rural.

Esta normativa autondmica se integra con las bases y principios de la Ley de Formacion Profesional para ofrecer
una FP de calidad, inclusiva y adaptada al contexto socioeconémico, favoreciendo asi la capacitacion profesional
y las oportunidades de insercidon en sectores productivos locales, y por ello es de aplicabilidad al presente
documento.

En concreto, esta programacion viene encuadrada en el Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se
establece el titulo de Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE» num. 289, de
1 de diciembre de 2009), modificado por REAL DECRETO 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican
determinados reales decretos por los que se establecen titulos de Formacion Profesional de grado medio y se
fijan sus ensefianzas minimas (BOE num. 129, de 28 de mayo de 2024). Ademas, existen diferentes decretos y
ordenes autonémicas reguladoras las cuales aparecen en el Proyecto Curricular de Ciclo.

B) RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

Los resultados de aprendizaje junto con los criterios de evaluacién seran los referentes para valorar el grado de
consecucion de los resultados de aprendizaje de los mismos (ART. 20 Decreto) los que se muestran a
continuacion. En el presente mdédulo, estd dualizado parte del resultado 4 con sus criterios c), €), h) i), por lo que
son susceptibles de ser adquiridos en la formacién en empresa u organismo equiparado (FEOE). Se ha decidido
dualizar estos criterios por criterio pedagégico y por practicidad para el centro de trabajo.

El alumnado que no haya realizado la formacién en empresa no podra obtener una calificacion positiva en los
moédulos profesionales que forman parte del Plan de formacion, debiendo matricularse de nuevo en dichos
médulos (Articulo 25.3)

El alumnado sera informado (segun art 36 Decreto) de los procedimientos, instrumentos, y criterios de evaluacion,
calificacion y promocion necesarios para la superacion del médulo.

Aspectos importantes a tener en cuenta antes de desglosar este apartado:

- Salvo el alumnado que no realice practicas en la empresa por no haber empresas suficientes o por otras
circunstancias ajenas al alumno, todo el resto de alumnado que no haya realizado la formacién en
empresa, no podra obtener una calificacidén positiva en los médulos profesionales que forman parte del
Plan de formacién, debiendo matricularse de nuevo en dichos mddulos (Articulo 25.3).

- Ademas, debemos tener en cuenta previamente, que los alumnos realizaran practicas en empresas
durante este primer curso. Esto significa que un porcentaje de los Resultados de Aprendizaje del presente
modulo se adquiriran en dichas empresas, vy, por lo tanto, seran evaluados por dichas empresas.

- Para superar el médulo, deberan superarse la totalidad de los Resultados de Aprendizaje, y eso implica
haber superado el 50% o mas de cada uno de ellos, teniendo en cuenta la forma de evaluar y calificar
posteriormente expuesta en este documento.
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- Todos los alumnos realizaran las practicas en empresa salvo que pierdan el derecho a estas segun lo
dispuesto en el proyecto curricular.

Los Resultados de Aprendizaje (RA) del médulo de “Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente” especifican
las capacidades esenciales que el alumnado debera haber adquirido y ser capaz de demostrar al completar el
periodo formativo. Constituyen la base sobre la cual se articulan tanto las actividades formativas como la
evaluacion de los logros alcanzados.

Los Criterios de Evaluacién (CE) asociados a cada Resultado de Aprendizaje (RA) detallan las realizaciones
concretas y observables que serviran como evidencia para determinar si el alumnado ha alcanzado dicho
resultado. Estos criterios son la referencia directa para la elaboracién de las pruebas y actividades de evaluacion,
asi como para la calificacion del médulo.

En base a la aplicacion de las nuevas metodologias activas basadas en retos o proyectos, el R.A. 7 sobre
potenciacion de la imagen empresarial podra trabajarse mediante un reto propuesto por el equipo docente, en
cuyo caso se evaluara con 2 entregas propuestas en clase, calificadas con 2 listas de cotejo. Si no se desarrolla
el reto, se evaluara con los mismos instrumentos que el resto de Resultados de Aprendizaje.

En lo referente a los CE que se han dualizado, se trasladara la valoracion que realice el tutor de empresa en el
programa formativo (Anexo XlIb), segun se recoge en el articulo 58 del Decreto. Para ello, el tutor dual de ciclo
facilitara al equipo docente el informe del tutor dual de empresa, donde apareceran valorados los CE dualizados
valorados por el tutor de empresa. La empresa asignara en el programa formativo, una nota del 1 al 4 a los RA
dualizados en el moédulo. El profesor extrapolara dicha nota conforme a la siguiente tabla. Aplicando sobre la nota
extraida el % asignado a dicho Criterio de Evaluacion — Resultado de Aprendizaje.

NOTA PROGRAMA FORMATIVO EQUIVALENCIA NOTA REAL DEL CRITERIO
(sobre 4 puntos) DE EVALUACION (sobre 10 puntos)
1 2
2 4
3 7
4 10

Ejemplo: RA dualizado en un 2%. La nota que le asigna el tutor de empresa en el programa formativo a ese
Resultado de Aprendizaje es un 3. Por lo tanto, la nota real sera su equivalente en la tabla, un 7. De ese 7
sacaremos el 2%, y habremos obtenido la valoracion de la empresa a extrapolar a nuestra programacion.

Se detalla a continuacién la tabla con los Resultados de Aprendizaje, sus Criterios de Evaluacion, los
instrumentos que los valoran, asi como el peso porcentual de cada uno de ellos sobre el total de evaluacion del
alumno:



Los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién son los siguientes, resaltando en rojo los
dualizados:

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

Criterios de evaluacion:

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.

b) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion.

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.

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

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

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacion dentro de
la empresa.

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

2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

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

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

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmision.

f) Se ha utilizado el Iéxico 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 basicas de uso.

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

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

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

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres
y otros.

b) Se han identificado los canales de transmisién: correo convencional, correo electrénico, fax,
mensajes cortos o similares.

c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcidon 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 situacién de partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacidon 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 informatico y/o convencional.

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

k) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).
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4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y
ahorro en los tramites administrativos.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen.

Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informaciéon que se pueden aplicar en una
empresa o institucion, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y
distribucion de la informacion en las organizaciones.

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.

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

Se ha determinado el sistema de clasificaciéon, registro y archivo apropiados al tipo de
documentos.

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

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

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservaciéon de la informacién y
documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él.

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

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

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

Criterios de evaluacion:

a)

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

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

Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién con el cliente.
Se ha identificado el comportamiento del cliente.

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

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

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

Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atenciéon y asesoramiento a un cliente en
funcion del canal de comunicacion utilizado.

Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

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

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
g)

h)
i)
)

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

Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

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

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

Se han utilizado los documentos propios de la gestidon de consultas, quejas y reclamaciones.

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

Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.

Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacién.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.

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.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)

Se ha identificado el concepto de marketing.

Se han reconocido las funciones principales del marketing.

Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

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

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

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

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

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

Criterios de evaluacion:

a)

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

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

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

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

Se han detectado los errores producidos en la prestacién del servicio.

Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestién de las anomalias producidas.

Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los procesos comerciales.
Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relacién con la fidelizacion
del cliente.

Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post-venta.
Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio
post-venta, asi como sus fases y herramientas.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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N2 N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
RESULTADOS DE
APRENDIZAJE
Identifica al menos tres situaciones en las que la comunicacion es
1a 1.00% Se ha reconocido la necesidad de imprescindible para la interaccidn social o laboral. Justifica por
st comunicacidn entre las personas. escrito o de forma oral la importancia de la comunicacién en una
S situacion concreta.
[}
<
5}
3
3 Define correctamente comunicacién e informacion, sefialando al
3 . L, menos dos diferencias entre ambos conceptos.
k] Se ha distinguido entre comunicacién
X 1b 2,00% ) L
o e informacién P e . L
< Clasifica ejemplos practicos indicando si se trata de comunicacion
'g o de informacién.
<
£
S Identifica y describe correctamente los elementos del proceso
] - " B o
= comunicativo (emisor, receptor, mensaje, canal, cédigo
o Se han distinguido los elementos y { ! pror, e ! g0y
° " . . contexto).
rg 1c 2,00% procesos que intervienen en la
3 comunicacion I :
= Representa el proceso de comunicacién mediante un esquema o
3 ejemplo aplicado.
>
©
] Enumera al menos tres barreras de la comunicacion (fisicas,
E_ Se han reconocido los obstaculos psicoldgicas, semanticas, etc.).
§ 1d 2,00% que pueden existir en un proceso de
8 comunicacion Analiza un caso practico identificando los obstaculos presentes y
3 sus consecuencias.
8
e
§ Selecciona la forma adecuada del mensaje (oral, escrita, visual)
: Se ha determinado la mejor forma y segun la situacion planteada.
R.A.1 5 le 1,00% actitud a la hora de presentar el
=
g mensaje Demuestra una actitud comunicativa adecuada (claridad, respeto,
‘E empatia) en una simulacién o actividad practica.
o
8
< ) . N
8 Define correctamente los conceptos de imagen corporativa y
cultura empresarial.
K: Se han identificado los conceptos de P
1f 2,00% .
3 imagen y cultura de la empresa . .
K Reconoce ejemplos concretos de imagen y cultura en una empresa
real o simulada.
. Clasifica distintos tipos de organizaciones segun su finalidad o
K Se han diferenciado los tipos de estructura.
1g 3,00% organizaciones y su organigrama
funcional Interpreta un organigrama funcional, identificando cargos y
relaciones jerarquicas.
o
o Diferencia entre comunicacion interna y externa a partir de
Se han distinguido las )
- . ejemplos dados.
comunicaciones internas y externas y
1h 1,00% . . -
B los flujos de informacién dentro de la » ) . L,
empresa Identifica los flujos de informacién (ascendente, descendente y
P horizontal) en un supuesto practico.
P Determina correctamente el destinatario en diferentes situaciones
Se ha seleccionado el destinatario y comunicativas.
1i 1,00% el canal adecuado para cada
situacion Selecciona el canal de comunicacién mas adecuado, justificando su
eleccion.
PESO % 9 15,00% 0,00%
RA 15,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL Porcentaje total

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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RESULTADOS DE
N2 APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Enumera y explica al menos cuatro principios bésicos de la
. - o comunicacion verbal (claridad, coherencia, adecuacion,
Se han identificado los principios concision..)
2a 2,00% basicos a tener en cuenta en la o
comunicacién verbal . " A N L
Aplica correctamente dichos principios en una situacion
comunicativa simulada o real
. . Describe las normas bésicas de protocolo verbal y no verbal en
Se ha identificado el protocolo de o p y‘
N comunicaciones presenciales y no presenciales.
comunicacién verbal y no verbal en
2b 1,00% - .
las comunicaciones presenciales y no - , , .
X Distingue y aplica el protocolo adecuado segun el tipo de
® presenciales. R, " .
b comunicacion planteada (reunién, llamada, videollamada, correo).
5
g
g Reconoce costumbres socioculturales y usos empresariales
; Se han tenido en cuenta las relevantes en un contexto comunicativo concreto.
o 2c 1,00% costumbres socioculturales y los usos
< empresariales Adapta su forma de comunicacion respetando las normas
3 culturales y empresariales del caso propuesto.
<
K Se ha identificado al interlocutor, Identifica correctamente el perfil del interlocutor (cargo, rol,
observando las debidas normas de relacién jerarquica).
2d 1,00% protocolo, adaptando su actitud y
S conversacion a la situacion de la que Ajusta actitud, tono y contenido del mensaje conforme a las
§. se parte normas de protocolo y la situacién comunicativa.
S
o
7]
n Redacta o expone un mensaje claro, concreto y preciso, ajustado al
9 Se ha elaborado el mensaje verbal, P . .J U VP 8l
< d ¢ ) objetivo comunicativo.
e manera concreta y precisa,
2e 1,00% " ,y.p
< valorando las posibles dificultades en . e L, "
- Detecta posibles dificultades de transmision y propone medidas
su transmision )
= para evitarlas.
RA.2 3
3
@ Emplea un Iéxico adecuado y comprensible al contexto y al
L Se ha utilizado el Iéxico y expresiones interlocutor.
:: 2f 0,50% adecuados al tipo de comunicacién y
S
.g a los interlocutores Evita expresiones inapropiadas, demostrando correccidn linguistica
.§ y registro adecuado.
3
o
£
: Utiliza de forma coherente gestos, postura, contacto visual y
'8" Se ha presentado el mensaje verbal entonacion durante la comunicacion.
© 2g 1,00% elaborado utilizando el lenguaje no
§ verbal mds adecuado Mantiene una congruencia entre el mensaje verbal y el no verbal en
S L I
’; la presentacion realizada.
T
<
2
5]
s Maneja correctamente equipos de telefonia y herramientas
g Se han utilizado equipos de telefonia s ) L. q P ) . M .
S . . " informaticas en situaciones comunicativas.
< 2h 1,00% e informaticos aplicando las normas
= basicas de uso. . . . P
_g Aplica las normas basicas de uso, seguridad y cortesia digital.
£
1]
<
S
=~ L L, Evalua la comunicacidn realizada identificando fortalezas y
Se ha valorado si la informacién es . . L,
i, ) debilidades en claridad, estructura y precision.
) transmitida con claridad, de forma
2i 1,00% s
estructurada, con precisién, con - .
. . Comprueba el cumplimiento de normas de cortesia, respeto y
cortesia, con respeto y sensibilidad. . ) .
sensibilidad en el mensaje transmitido.
Identifica errores comunicativos concretos cometidos en una
Se han analizado los errores actividad o simulacién.
2j 0,50% cometidos y propuesto las acciones
correctivas necesarias Propone acciones correctivas viables y justificadas para mejorar la
comunicacién futura.
9
PESO % 10 10,00% 0,00%
RA 10,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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RESULTADOS DE
Ne APRENDIZAJE N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Reconoce y describe los distintos tipos de soportes documentales
Se han identificado los soportes para (papel, sobres, soportes digitales) y su finalidad.
3a 0,50% elaborar y transmitir los documentos:
tipo de papel, sobres y otros Selecciona el soporte adecuado en funcién del tipo de documento
planteado
o Identifica correctamente los diferentes canales de transmision
?e hanv uljfentlflcado los canalleS dle utilizados en la empresa.
ransmision: correo convencional,
s 3b 0,50% ision: cor on
=2 correo electrénico, fax, mensajes Asoci d | 3 ) L )
s cortos o similares socia cada canal con situaciones practicas concretas segun su uso
Q habitual.
<
2
]
ﬁ . . Compara distintos soportes valorando rapidez, seguridad y
2 Sc’e han dlffer(;enmad? Iosl§o;)(;)rt:es confidencialidad.
g 3¢ 1,00% més apropiados en funcion de los
° criterios de rapidez, seguridad, y Justifica la eleccion del rte mds ad 4
: confidencialidad. ustifica la eleccién del sopol le r_nas adecuado en un supuesto
= practico
()
T
>
§ Identifica correctamente el destinatario del documento segun el
5. Se ha identificado al destinatario contexto planteado.
§ 3d 1,00% observando las debidas normas de
8 protocolo Aplica las normas bésicas de protocolo en el tratamiento y
% presentacion del destinatario.
1%]
2
g
5 Clasifica documentos empresariales habituales segun su finalidad
K Se han clasificado las tipologias mas (informativa, comercial, administrativa, legal).
T 3e 3,00% habituales de documentos dentro de
g la empresa segun su finalidad Reconoce el uso adecuado de cada tipologia documental en
H diferentes situaciones.
<]
T
)
T . S N
@ Se ha redactado el documento Redacta un documento ajustado a su estructura y finalidad, sin
2 apropiado, cumpliendo las normas errores ortograficos ni sintdcticos relevantes.
£ ) S ”
RA.3 » 3f 5,00% ortograficas y sintacticas en funcion
g de su finalidad y de la situacion de | Adapta el estilo y registro del lenguaje a la situacién comunicativa
g partida planteada.
=
k]
©
2 Identifica fuentes y herramientas de busqueda de informacién
E Se han identificado las herramientas fiables y adecuadas.
% 3g 1,00% de busqueda de informacién para
elaborar la documentacion Selecciona la informacién relevante, descartando contenidos no
pertinentes.
£ Utiliza correctamente aplicaciones de procesamiento de textos o
K. Se han utilizado las aplicaciones autoedicion para elaborar documentos.
3h 4,00% informaticas de procesamiento de
o textos o autoedicion Aplica funciones bésicas de formato, edicién y guardado del
5 documento.
g
3
H X ) Registra correctamente entradas y salidas de correspondencia y
Se han cumplimentado los libros de .
R ) ) paqueteria.
R . registro de entrada y salida de
3i 2,00% . .
correspondencia y paqueteria en Cumplimenta | st tando ord -
£ soporte informético y/o convencional umplimenta los regis ros. respetando orden, precisién y
£ coherencia de los datos.
Se ha utilizado la normativa sobre Identifica los principios basicos de proteccion de datos y
proteccién de datos y conservacién conservaciéon documental.
3 1,50% de documentos establecidos para las
empresas e instituciones publicas y Aplica la normativa vigente en supuestos practicos de gestion
privadas documental.
Aplica medidas de reduccién del consumo de papel y recursos en la
Se han aplicado, en la elaboracién elaboracién de documentos.
3k 0,50% de la documentacion, las técnicas 3R
(reducir, reutilizar, reciclar). Utiliza précticas de reutilizacién y reciclaje acordes con la actividad
realizada.
PESO % 11 20,00% 0,00%
RA 20,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

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

Ne APRENDIZAJE N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Se ha descrito la finalidad de Explica la finalidad de la organizacién de la informacién en una
4a 0,05% organizar la informacién y los empresa o institucion.

objetivos que se persiguen
Identifica los objetivos que se persiguen (accesibilidad, control,
seguridad, eficiencia) en un caso practico.

S€ Nan arerencrado 1as 1ecnicas ae
organizacion de informacién que se
pueden aplicar en una empresa o | pistingue técnicas de organizacion de la informacién utilizadas en
institucién, asi como los as organizaciones.
procedimientos habituales de
registro, clasificacion y distribucion
de la informacién en las

4b 0,05%

Describe los procedimientos habituales de registro, clasificacion y
distribucion de la informacién.

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

4c 1,00%

Se han identificado las principales Identifica bases de datos habituales en las organizaciones y su
bases de datos de las finalidad.

organizaciones, su estructura y
funciones

4d 0,15%

Describe la estructura basica de una base de datos (tablas, campos,
registros).

Se ha determinado el sistema de
4e 2,00% clasificacion, registro y archivo
apropiados al tipo de documentos

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

RA.4
Se han realizado arboles de archivos Disefia un drbol de carpetas coherente y estructurado para la
4f 0,10% informaticos para ordenar la documentacién digital.
documentacién digital
Nombra y organiza los archivos respetando criterios de ordeny
localizacion répida.
Se hgn aplicadg las técni_‘:as de Aplica técnicas de archivo en intranet, extranet y correo
4g 0,10% .archlvo fe'n los |m§r.cam.b|os de electrénico.
informacién telematica (intranet,
extranet, correo electrénico). . . . L. s
Clasifica y archiva correctamente la informacién telematica
recibida y enviada.
Se han reconocido los
procedimientos de consulta y
oh 1,00% conservamon.c'ie la informacién y
documentacion y detectado los
errores que pudieran producirse en
él.
Se han respetado los niveles de
proteccion, seguridad y acceso a la
4 0,50% |r1formacwon, asi como la nornjgtlva
vigente tanto en documentos fisicos
como en bases de datos
informaticas.
X B Aplica medidas de reduccion y reutilizacién de recursos en la
Se har] aplicado, en la eIabzl)tamon y gestion documental.
. archivo de la documentacion, las
4j 0,05% - ) o
técnicas 3R (reducir, reutilizar, . . L . .
reciclar) Utiliza practicas de reciclaje y archivo sostenible en los soportes
empleados.
PESO % 10 0,50% 4,50%
7 ° 5,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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RESULTADOS DE
Ne N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
APRENDIZAJE
Se han desarrollado técnicas de
comunicacion y habilidades sociales |  Aplica técnicas de escucha activa y empatia en situaciones de
Sa 1,00% que facilitan la empatia con el cliente atencién o asesoramiento al cliente.
en situaciones de
atencién/asesoramiento al mismo Demuestra habilidades sociales adecuadas (respeto, asertividad,
amabilidad) durante la interaccion.
Se han identificado las fases que Enumera correctamente las fases del proceso de atencién al
componen el proceso de atencion al cliente.
5b 5,00% cliente/consumidor/usuario a través
de diferentes canales de Identifica las fases en funcion del canal de comunicacion utilizado
comunicacion (presencial, telefénico, digital)
S Se han reconocido los errores mas | !dentifica errores frecuentes en la comunicacién con el cliente a
! 5¢ 2,00% habituales que se cometen en la partir de ejemplos.
comunicacion con el cliente
Explica las consecuencias de dichos errores en la satisfaccion del
cliente.
% Reconoce el tipo de comportamiento del cliente (colaborador,
indeciso, exigente, conflictivo).
Se ha identificado el comportamiento & )
5d 1,00% )
del cliente . . " - . .
k: Ajusta la intervencién comunicativa segin el comportamiento
_g observado.
<
«
L
=
Q.
® . ) - . .
Se han analizado las motivaciones de| !dentifica las necesidades y motivaciones del cliente a partir de la
RA.5 Se 2,00% compra o demanda de un servicio informacién obtenida.
3 del cliente.
Relaciona dichas motivaciones con la oferta de productos o
r servicios adecuados.
Q Localiza y consulta la informacién histérica del cliente en los
% . sistemas disponibles.
Se ha obtenido, en su caso, la
5f 0,50% . IR X
3 informacion histérica del cliente . ) . ., . .
K Utiliza dicha informacidn respetando la confidencialidad y la
X normativa de proteccién de datos.
®
3
g Se ha adaptado adecuadamente la
9 Sg 1,00% actitud y discurso a la situacion de la Ajusta tono, lenguaje y actitud al contexto y al cliente.
x que se parte.
Mantiene coherencia entre mensaje, actitud y objetivo
comunicativo.
Se ha observado la forma y actitud |Aplica las normas de atencién y protocolo propias de cada canal de
adecuadas en la atencién y comunicacién.
Sh 0,50% asesoramiento a un cliente en
funcion del canal de comunicacion Mantiene una actitud profesional y respetuosa durante toda la
utilizado interaccion.
5i 2,00% Se han distinguido las dlstlrﬂas. Identifica correctamente las etapas del proceso comunicativo.
etapas de un proceso comunicativo
Reconoce dichas etapas en una situacion real o simulada de
atencidn al cliente.
PESO % 9 15,00% 0,00%
o ° 15,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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RESULTADOS DE
Ne APRENDIZAJE N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Se han descrito las funciones del | |dentifica y describe las funciones principales del departamento de
6a 1,00% departamento de atencion al cliente atencion al cliente.
en empresas.
Relaciona dichas funciones con situaciones reales de atencién al
cliente
. o Analiza la comunicacién del cliente identificando la demanda, el
b 0,50% Se ha |lnt.erprefado la comurucacmn tono y la intencién.
recibida por parte del cliente
° Extrae la informacién relevante de la comunicacién recibida sin
§ omitir datos clave
%]
<
)
o - ) i
P . " Reconoce los elementos basicos de una queja o reclamacidn (datos
: 6c 3,00% Se han |dent|f.|cado los elgrr\entos de del cliente, hechos, solicitud).
= la queja/reclamacion.
)
2
'E‘ Comprueba la correccion y completitud de la informacidn aportada
= por el cliente
)
2
$
2 Se han reconocido las fases que
: 6d 2,00% componen el plan interno de Enumera correctamente las fases del proceso interno de gestién de
-E resolucion de quejas/reclamaciones quejas y reclamaciones.
T
E
g Aplica dichas fases en un caso practico o simulacién.
8
L .
Se ha identificado y localizado la Localiza la informacion necesaria para dar respuesta a una consulta
k 6e 0,05% informacién que hay que suministrar o reclamacion.
S al cliente
Selecciona la informacién adecuada garantizando claridad,
RA.6 k- veracidad y coherencia
r. Se han utilizado los documentos
X 6f 4,00% propios de la gestion de consultas, Identifica los documentos habituales utilizados en la gestion de
2 quejas y reclamaciones consultas y reclamaciones.
)
T
Utiliza correctamente dichos documentos en supuestos practicos.
Se ha cumplimentado, en su caso, | Redacta un escrito de respuesta claro y estructurado, adaptado al
K. 68 2,00% un .escrlto de' rgspuesta utilizando canal utilizado.
g medios electronicos u otros canales
> de comunicacion. . " "
Cumple las normas de cortesia, correccion formal y adecuacién al
> cliente.
-
3 . . . Explica la importancia de la proteccién del consumidor en la
6h 1,00% Se ha reconqrildo la |mportaf10|a de actividad empresarial.
la proteccion del consumidor
g Relaciona la proteccién del consumidor con derechos y deberes
S bésicos.
=
<
6i 1,00% Se ha |dent|f.|cado la normativa en Identifica la normativa basica de consumo aplicable a empresas y
materia de consumo )
consumidores.
Aplica dicha normativa en la resolucion de un supuesto practico
. . X Clasifica las demandas o reclamaciones segun su tipologia
6j 0,45% Se han diferenciado los '].F?OS de (consulta, queja, reclamacién, sugerencia).
demanda o reclamacion
Determina el procedimiento adecuado segun el tipo de demanda
recibida.
PESO % 10 15,00% 0,00%
15,00%
RA Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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R RESULTADOS DE o o
N2 APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
. - Define correctamente el concepto de marketing, utilizando la
7a 0,50% Se ha identificado leI concepto de terminologia adecuada.
marketing
. Reconoce el marketing en situaciones o ejemplos empresariales
£ concretos
®
3
4
©
E . . Identifica y describe las funciones principales del marketing dentro
% 7b 0,50% Se har.1 r§00n001do las funplones de la empresa.
P principales del marketing
<
§ Relaciona cada funcién con actividades reales del departamento de
‘€ marketing
©
=
2
> . . Explica el papel del departamento de marketing en el logro de los
3 7c 0,50% Se ha valorado la Impoﬁangla del objetivos empresariales.
€ departamento de marketing
)
g Justifica su importancia a partir de casos practicos o ejemplos
) reales.
]
K]
(]
K Se han diferenciado los elementos y dentifica los elementos y herramientas bésicas del marketing
® R, L
RA.7 L 7d 2,00% herramientas basicos que componen (producto, precio, distribucién, comunicacién, etc.).
e el marketing
> Aplica dichos elementos en el andlisis de una situacion o empresa
'g concreta.
c
2
]
]
5 Se ha valorado la importancia de la Explica la relacién entre imagen corporativa y objetivos
o .
o 7e 4,00% imagen corporativa para conseguir empresariales.
B los objetivos de la empresa
g Analiza ejemplos donde la imagen corporativa influye en la
£ percepcién del cliente
)
@
°
c . . T L. .
o Se ha valorado la importancia de las | Describe el papel de las relaciones publicas y la atencion al cliente
=) . . X
g 7f 1,00% relaciones publicas y la atencion al enla construccion de la imagen empresarial.
- cliente para la imagen de la empresa
© Evalua el impacto de una correcta o incorrecta atencion al cliente
g sobre la imagen de la empresa.
2
&
Se ha identificado la fidelizacion del | Define el concepto de fidelizacidn del cliente y sus beneficios para
78 1,50% cliente como un objetivo prioritario la empresa.
del marketing.
Reconoce acciones de marketing orientadas a la fidelizacién en
casos practicos.
PESO % 7 10,00% 0,00%
° 10,00%
RA Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
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 8

ﬁi %gjicf)pArag on

Ciclo

GESTION ADMINISTRATIVA

Médulo
Profesional

Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente

PROGRAMACION

Cddigo: prg-adg201-m0437 | Edicién: 20 | Fecha: 08-10-2026 | Pagina 14 de 37

RESULTADOS DE
Ne N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
APRENDIZAJE
Se han identificado los factores que Identifica los factores internos y externos que influyen en la
8a 0,50% influyen en la prestacion del servicio prestacion del servicio al cliente.
al cliente
Relaciona dichos factores con la calidad del servicio ofrecido en un
caso practico
Se han descrito las fases del Enumera y describe correctamente las fases del procedimiento de
8b 2,00% procedimiento de relacién con los relacién con los clientes.
clientes
Reconoce dichas fases en situaciones reales o simuladas de
atencién al cliente
8 Se han descrito los estandares de | !dentifica los estandares de calidad aplicables a la prestacion del
% 8c 0,50% calidad definidos en la prestacién del servicio.
9 servicio
E Evalua una situacidn de atencidn al cliente segun los estandares
3 establecidos.
%]
g
S
B Se ha valorado la importancia de una | Explica la importancia de una actitud proactiva en la prevencion de
" . .
» 8d 0,25% actitud proactiva para anticiparse a incidencias.
: incidencias en los procesos.
L Aplica comportamientos proactivos en supuestos practicos de
-8 atencion al cliente
3
L
8
=
H Se han detectado los errores
3 8e 0,50% producidos en la prestacion del  |ldentifica errores o deficiencias en la prestacién del servicio a partir
* servicio. de un caso dado.
RA.8 3 Analiza las causas de los errores detectados.
Se ha aplicado el tratamiento Aplica el procedimiento adecuado de actuacién ante una anomalia
k 8f 1,00% adecuado en la gestion de las o incidencia.
i anomalias producidas.
H Registra y comunica la incidencia siguiendo los protocolos
k establecidos.
K
Se ha explicado el significado e
8g 2,00% importancia del servicio post-venta Define el servicio postventa y su funcién dentro del proceso
en los procesos comerciales. comercial.
R Explica su importancia en la satisfaccion y fidelizacién del cliente.
£y
% Se han definido las variables
3 - . Y
= 8h 2,00% constltutlv.a's del serwplolpost. 'vema y Identifica las variables del servicio postventa (seguimiento,
2 su relacion con la fidelizacion del . . L .
< X garantias, atencion de incidencias).
cliente
Relaciona dichas variables con la fidelizacidn del cliente.
Se han identificado las situaciones Reconoce situaciones comerciales que requieren seguimiento
8i 0,25% comerciales que precisan posterior.
seguimiento y servicio post-venta.
Determina el tipo de servicio postventa necesario en cada
situacion.
Se han descrito los métodos mas
8 1,00% utiliza‘dos habitualr‘ne.nte enel controly
de calidad del servicio post-venta, asi . , . .
X Describe los métodos de control de calidad del servicio postventa.
como sus fases y herramientas
Identifica las fases y herramientas empleadas en dicho control.
PESO % 10 10,00% 0,00%
10,00%
RA Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAIJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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C) ORGANIZACION DE LOS ELEMENTOS CURRICULARES

Los elementos curriculares o contenidos de este mddulo se presentan agrupados y vinculados
directamente a cada uno de los Resultados de Aprendizaje (RA). Esta estructura asegura que todo el
conocimiento tedrico, las habilidades practicas y las actitudes profesionales trabajadas son relevantes y
necesarias para que el alumnado pueda alcanzar y demostrar las capacidades especificadas en cada
RA.

La seleccién de contenidos se ha realizado priorizando aquellos que son esenciales para la consecucion
de los objetivos formativos del médulo. Todos ellos se detallan a continuacién relacionandose con sus
correspondientes competencias y capacidades, asi como con sus objetivos generales, y en todo
momento, teniendo en cuenta (segun art. 97.7 del Decreto) el posible desarrollo de actuaciones de
enriquecimiento curricular introduciendo contenidos o desarrollando destrezas que no forman parte del
curriculo habitual.

Debemos sefalar que el Articulo 97.7. del Decreto nos permite desarrollar actuaciones de
enriquecimiento curricular, introduciendo contenidos que no forman parte del curriculo habitual o de la
programacion didactica del modulo o médulos profesionales, pero que implican el desarrollo de
destrezas de pensamiento mas profundo, siempre y cuando no supongan anticipacion de contenidos que
apareceran en el curso superior. Estos contenidos deberan concretarse en las programaciones
didacticas.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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MODULO M0437CEAC
COMPETENCIAS Y
N2 Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION  |CONTENIDOS ORIENTATIVOS OBJETIVOS GENERALES
CAPACIDADES
RESULTADOS DE
APRENDIZAJE
Se ha reconocido la necesidad de
la 1,00% e
comunicacion entre las personas.
Ry
K]
s
T
o
2
s
2
S 1b 2,00% Se ha distingu.ido entrefomunicac'\o’n
) e informacion
3
2
S
T
£
L
£
2 Se han distinguido los elementos y
g 1c 2,00% procesos que intervienen en la
3 comunicacién
=
»
L
>
3
4
Qo Se han reconocido los obstaculos
s 1d 2,00% que pueden existir en un proceso de
Ry comunicacion
3
$
% Empresa y comunicacion:
g 1.laem izacio 1. Analizar el fluj
£ , ) empresa y su organizacion ) nalizar el flujo der 1. Tramitar documentos o
: Se ha determinado la mejor forma'y |2. La informacion en la empresa informacidny la tipologia y comunicaciones internas
RA.1 5 le 1,00% actitud a la hora de presentarel |3. El proceso de comunicacion finalidad de los documentos L
= . R L externas en los circuitos de
I mensaje 4. La comunicacion en la empresa o comunicaciones que se | =
N informacién de la empresa.
b 5. La eficacia de la comunicacién utilizan en la empresa.
o
s
3
9
o
K: Se han identificado los conceptos de
1f 2,00% .
3 imagen y cultura de la empresa
Se han diferenciado los tipos de
1g 3,00% organizaciones y su organigrama
funcional
3
Se han distinguido las
1h 1,00% comul?icacio'nes inter‘nlas y externas y
los flujos de informacion dentro de la
empresa
Se ha seleccionado el destinatario y
1i 1,00% el canal adecuado para cada
situacion
o, 9 15,00% 0,00%
PEf\,g e 15,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL Porcentaje total

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

MODULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE
Ne APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION  |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDAI OBJETIVOS GENERALES
Se han identificado los principios
2a 2,00% bésicos a tener en cuenta en la
comunicacién verbal
Se ha identificado el protocolo de
2 1,00% comunica.ciér.\ verbal y no \{erbalen
las comunicaciones presenciales y no
© presenciales.
a
s
g
L}
Ry
< Se han tenido en cuenta las
o 2c 1,00% costumbres socioculturales y los usos
= empresariales
F
E
o . La comunicacién presencial:
S Se ha identificado .al interlocutor, 1. La comunicacién presencial:
observando las debidas normas de elementos y situaciones
2d 1,00% protocolo, adaptando su actitud y L o
" P 2. Las técnicas de comunicacion
b conversacion a la situacion de la que ol
S se parte presencia
9 3. La comunicacion no verbal
: 4. Las costumbres socioculturales y
n . los usos empresariales
Se ha elaborado el mensaje v.erba\, 5. Los criterios de calidad en la
. 100% de manera concreta y precisa, | o ien o presencial.
’ valorando las posibles dificultades en 15. Transmitir
su transmision Comunicacion telefénica: comunicaciones de forma 2. Elaborar documentos y
: 1. El proceso de comunicacion oral, telemdtica o escrita, comunicaciones a partir de
R.A.2 o L ) . .
g telefonica adecudndolas a cada caso y ordenes recibidas o
w 2. Los equipos y medios mas a los protocolos de calidad e informacién obtenida.
2 Se ha utilizado el léxico y expresiones [hapituales en las comunicaciones imagen empresarial.
© o . L -
= 2f 0,50% adecuados al tipo de comunicacién y |telefénicas
£ alos interlocutores 3. Los protocolos de tratamiento
fu 4. Los usos mds habituales del
a teléfono en la empresa
§ 5. Los modelos bésicos de
< comunicacién telefénica
g Se ha presentado el mensaje verbal N .
[ I~ ) 6. La seguridad, registro y
© 2g 1,00% elaborado utilizando el lenguaje no ) .
£ . confidencialidad de las llamadas
= verbal mas adecuado L
S telefénicas
3
3
2
8
E Se han utilizado equipos de telefonia
-.g 2h 1,00% e informéticos aplicando las normas
E bésicas de uso.
£
@
3
=
Se ha valorado si la informacién es
transmitida con claridad, de forma
2i 1,00% ! s
estructurada, con precision, con
cortesia, con respeto y sensibilidad.
Se han analizado los errores
2 0,50% cometidos y propuesto las acciones
correctivas necesarias
PESO % 10 10,00% 0,00%
o
10,00%
RA N2 CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL
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Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.

MODULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE
Ne APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION  |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDAI OBJETIVOS GENERALES
Se han identificado los soportes para
3a 0,50% elaborar y transmitir los documentos:
tipo de papel, sobres y otros
Se han identificado los canales de
3 b 0,50% transmision: correo ccnvenclor?al,
2 correo electronico, fax, mensajes
2 cortos o similares
a
3
2
o
s
g Se han diferenciado los soportes
E 3¢ 1,00% ma§ gproplados en funclcrj de los
T criterios de rapidez, seguridad, y
: confidencialidad.
2
>
3
g
Q Se ha identificado al destinatario
;E, 3d 1,00% observando las debidas normas de |Comunicaciones escritas:
K protocolo 1. Elementos de la comunicacion
3 escrita
4 2. La redaccion de escritos
§_ 3. Documentos propios de la empresa
S y de la Administracion Publica
Se han clasificado las tipologias mas |4. Soportes para elaborar y transmitir
3e 3,00% habituales de documentos dentro de |documentos
la empresa segin su finalidad |5 canales de transmision de
informacién
"m 6. Herramientas de busqueda de
k-1 informacion para elaborar la 2. Analizar los documentos o
3 Se ha redac'ad(.:: el documento documentacién comunicaciones utilizados 2. Elaborar documentos y
2 apropiado, cumpliendo las normas - . - . . .
= e P |7 Aplicaciones informéticas de en la empresa, reconociendo | comunicaciones a partir de
R.A.3 3f 5,00% ortogréficas y sintacticas en funcion ) ) .
- e procesamiento de textos. su estructura, elementos y Srdenes recibidas o
de su finalidad y de la situacion de B . ) . 0, 3
partida El tratamiento de la correspondencia caracteristicas para informacion obtenida.
y paqueteria: elaborarlos.
o 1. La circulacién de la
K] correspondencia en entidades
E Se han identificado las herramientas |Privadas y publicas
K] 3g 1,00% de blsqueda de informacion para  [2- Los servicios de correspondencia y
elaborar la documentacion paqueteria
3. Los medios teleméticos: funciones
y procedimientos
4. Las normas de seguridad y
E confidencialidad de la
K Se han utilizado las aplicaciones  |correspondencia
3h 4,00% informaticas de procesamiento de
o textos o autoedicion
)
S
3
Se han cumplimentado los libros de
3 2,00% registro de en.lrada y salldg de
correspondencia y paqueteria en
soporte informatico y/o convencional
«
Se ha utilizado la normativa sobre
proteccion de datos y conservacion
= 3j 1,50% de documentos establecidos para las
empresas e instituciones publicas y
privadas
Se han aplicado, en la elaboracién
3k 0,50% de la documentacién, las técnicas 3R
(reducir, reutilizar, reciclar).
PESO % 11 20,00% 0,00%
m” ° 20,00%
Ne CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL
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MODULO

M0437CEAC

RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

Ne % CENTRO

% DUAL

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS ORIENTATIVOS

MPETENCIAS Y CAPACIDAI

OBJETIVOS GENERALES

RA.4

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

4a 0,05%

Se ha descrito la finalidad de
organizar la informacién y los
objetivos que se persiguen

4b 0,05%

S TIam aeTenTrans /&S Weheas 0e
organizacién de informacién que se
pueden aplicar en una empresa o
institucion, asi como los
procedimientos habituales de
registro, clasificacion y distribucion
de la informacién en las

4c

1,00%

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

4d 0,15%

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

2,00%

Se ha determinado el sistema de
clasificacion, registro y archivo
apropiados al tipo de documentos

4f 0,10%

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

4g 0,10%

Se han aplicado las técnicas de
archivo en los intercambios de

informacion telemética (intranet,
extranet, correo electronico).

4h

1,00%

Se han reconocido los
procedimientos de consulta y
conservacion de la informacion y
documentacion y detectado los
errores que pudieran producirse en
él.

0,50%

Se han respetado los niveles de
proteccion, seguridad y acceso a la
informacién, asi como la normativa
vigente tanto en documentos fisicos

como en bases de datos
informaticas.

4 0,05%

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

9
PESO % 5,00%

10 0,50%

4,50%

N2 CE % CENTRO

% DUAL

PORCENTAJE TOTAL

Archivo y clasificacion de
documentos:

1. El archivo: concepto y finalidad

2. Tipos de archivos empresariales

3. Sistemas de clasificacién de
documentos

4. Archivo de documentos en formato
papel

5. Archivo informético de datos

6. Soportes y materiales de archivo
7. La proteccion de la informacion: la
LOPD

6. Analizar y elegir los
sistemas y técnicas de
preservacion de
comunicaciones y
documentos para
clasificarlos, registrarlos y
archivarlos.

3. Clasificar, registrar y
archivar comunicaciones y
documentos segun técnicas
apropiadas y parametros
establecidos en la empresa.

Para acceder a la FEOE (periodo determinado por el centro), el alumnado debera cumplir los criterios
aprobados por la Comision de Coordinacion Formativa e Insercion Laboral (CCFIL) del CPIFP Bajo
Aragoén: 1) haber superado la formacion en prevencion de riesgos laborales asociada al modulo de
Prevencion de Riesgos Laborales (articulo 54 del Decreto 91/2024); 2) no haber superado un 15% de
faltas de asistencia en el total de los moédulos, ni un 15% en dos 0 mas maodulos; 3) no haber acumulado
2 expulsiones ni haber sido amonestado con un parte considerado especialmente grave. Los criterios 2 y
3 se computaran desde el primer dia de curso hasta el ultimo dia lectivo de diciembre. 4) En ultimo
término, el equipo docente podra decidir no permitir el acceso de un alumno o alumna a la empresa u
organismo equiparado, siempre que la decisidon esté sustentada en criterios objetivos, compartidos por la
mayoria del equipo docente y comunicados al alumnado en las primeras semanas de curso. El alumnado
de primer curso que no cumpla estos criterios no podra realizar la FEOE y tendré que repetir curso, al

menos, en los médulos dualizados.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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MoDULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE .
N2 APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDAL OBJETIVOS GENERALES
Se han desarrollado técnicas de
comunicacion y habilidades sociales
5a 1,00% que facilitan la empatia con el cliente
en situaciones de
atencién/asesoramiento al mismo
Se han identificado las fases que
componen el proceso de atencion al
5b 5,00% cliente/consumidor/usuario a través
de diferentes canales de
comunicacion
Se han reconocido los errores mas
5c 2,00% habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente
@
h]
5d 1,00% Se ha identificado el comportamiento | Deteccién de las necesidades del
! del cliente cliente y de su satisfaccién:
1. El cliente y suimportancia para la
K empresa
K 2. Las motivaciones del cliente en el 15. Transmitir
proceso de compra ” . comunicaciones adecuadas 12. Resolver problemas y
Se han analizado las mofivaciones de 3. Elementos de Ia atencion al cliente a cada situacién de atencion | tomar decisiones individuales
R.A.5 Se 2,00% compra o demanda de un servicio (4. El departamento de atencion al X . L
K del cliente. cliente al cliente/usuario, siguiendo normas y
5. Comunicacion y asesoramiento en respetando la imagen procedimientos establecidos.
K ) X " ial.
< la atencién al cliente empresaria
6. Satisfaccion y calidad
mL 7. Evaluacion del servicio y
T Se ha obtenido, en su caso, la |fidelizacion del cliente
5f 0,50% . PPN L
K informacion histérica del cliente
Se ha adaptado adecuadamente la
5g 1,00% actitud y discurso a la situacion de la
Q que se parte.
Se ha observado la forma y actitud
adecuadas en la atencion y
5h 0,50% asesoramiento a un cliente en
funcioén del canal de comunicacion
utilizado
5i 2,00% Se han distinguido las dlsilpta§
etapas de un proceso comunicativo
PESO % 9 15,00% 0,00%
15,00%
RA Ne cE %CENTRO | %DUAL PORCENTAJE TOTAL

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

MOoDULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE
N2 Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION  |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDAI OBJETIVOS GENERALES
APRENDIZAJE
Se han descrito las funciones del
6a 1,00% departamento de atencién al cliente
en empresas.
&b 0,50% Se ha ml}erpretado la comunicacion
recibida por parte del cliente
g
S
@
<
9
o
@
2 S
M 6c 3,00% Se han identificado los el.e.men(os de
= la queja/reclamacion.
o}
T
g
s
o
2
s
> Se han reconocido las fases que
: 6d 2,00% componen el plan interno de
'3. resolucion de quejas/reclamaciones
T
£
S
<
Ry
K Se ha identificado y localizado la Atencidn de quejas y reclamaciones:
K 6e 0,05% informacion que hay que suministrar |1- Valoracion de la atencion recibida
al cliente 2. Elementos de la reclamacion 15. Transmitir
3. Gestion de reclamaciones comunicaciones adecuadas | 1. Tramitar documentos o
RA.6 4. El consumidor y su proteccion a actividades de atenciénal | comunicaciones internas o
o E 5. Instituciones y organismos de cliente/usuario, aplicando | externas en los circuitos de
consumo protocolos de calidad e informacion de la empresa.
k: Se han utilizado los documentos  |6. Proceso de resolucién de una imagen.
6f 4,00% propios de la gestion de consultas, | reclamacién ante la Administracién
2 quejas y reclamaciones
3
Se ha cumplimentado, en su caso,
K 6g 2,00% un gscnlo de' rgspuesta utilizando
g medios electrénicos u otros canales
> de comunicacion.
8
[
3
&
6h 1,00% Se ha reconcc'ldo la |mponar1c|a de
la proteccion del consumidor
3
£
2
S
<
6i 1,00% Se ha |denl|f.|cado la normativa en
materia de consumo
G 0,45% Se han diferenciado los tl.plos de
demanda o reclamacion
PE. ) 10 15,00% 0,00%
5% 15,00%
RA Ne cE %CENTRO | %DUAL PORCENTAJE TOTAL
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MODULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE
N2 APRENDIZAJE N2 % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDA[ OBJETIVOS GENERALES
7a 0,50% Se ha identificado .eI concepto de
marketing
=]
£
°
=
=
©
£
3 7b 0,50% Se har.v rgconocldo las funplones
principales del marketing
> N "
7c 0,50% Se ha valorado la |mportanc.|a del |Potenciacién de la imagen
departamento de marketing empresarial:
1. La funcién comercial de la empresa
2. Marketing: concepto y niveles de
3 desarrollo
° 3. Implantacién del plan de marketi
k- N . mplantacion delplan de rAnar eting 5. Realizar documentosy | 16. Participar de forma activa
Se han diferenciado los elementos y |4. El producto y sus estrategias comunicaciones conel | en la vida econdmica, social
RA.7 E 7d 2,00% herramientas basicos que componen |5. El precio y sus estrategias - L ¥
k- 5 . - formato y condiciones de cultural con actitud critica y
el marketing 6. El acercamiento fisico al cliente: N .
o calidad correspondientes. responsable.
> distribucién
T 7. Estrategias de comunicacion con el
cliente
. X 8. Imagen y cultura de empresa:
Se ha valorado la importancia de la | responsabilidad social corporativa
3 7e 4,00% imagen corporativa para conseguir
los objetivos de la empresa
3.
@
©
§, Se ha valorado la importancia de las
E 7f 1,00% relaciones publicas y la atencion al
5 cliente para la imagen de la empresa
=
o
c
2
o
o
Se ha identificado la fidelizacion del
78 1,50% cliente como un objetivo prioritario
del marketing.
o, 7 10,00% 0,00%
PESO % 10,00%
RA N2 CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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MOoDULO MO0437CEAC
RESULTADOS DE
N2 APRENDIZAJE Ne % CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION  |CONTENIDOS ORIENTATIVOS MPETENCIAS Y CAPACIDA[ OBJETIVOS GENERALES
Se han identificado los factores que
8a 0,50% influyen en la prestacion del servicio
al cliente
Se han descrito las fases del
8b 2,00% procedimiento de relacién con los
clientes
3 Se han descrito los estandares de
.'g 8c 0,50% calidad definidos en la prestacion del
° servicio
S
I
0
o
o
e
3
$ Se ha valorado la importancia de una
> 8d 0,25% actitud proactiva para anticiparse a
3 incidencias en los procesos.
L
o os N
‘g Deteccién de las necesidades del
3 cliente y de su satisfaccion:
-:_,E 1. El cliente y su importancia para la
E Se han detectado los errores empresa
o N "
'; 8e 0,50% producidos en I? prestaclon del 2. Las motivaciones del cliente en el
2 servicio. .
< proceso de compra 5. Realizar documentos y .
2 » . o . 17. Participar en las
3 3. Elementos de la atenci6n al cliente | comunicaciones aplicando .
° " - ! actividades de la empresa con
R.A.8 K 4. El departamento de atencion al técnicas de tratamiento de B }
3 . . . - respeto, tolerancia y actitud
S cliente la informacién con criterios
K 5. Comunicacién y asesoramiento en de calidad, responsable.
$ Se ha aplicado el tratamiento | . iom al i Y .
® 8f 1,00% adecuado en la gestion de las a ate.ncwon'a' ¢ |ent§
K] anomalias producidas. 6. Satisfaccion y calidad
5 7. Evaluacion del servicio y
‘g fidelizacion del cliente
3
®
[
3 Se ha explicado el significado e
3 8g 2,00% importancia del servicio post-venta
:E; en los procesos comerciales.
£
]
o
o
2
3 Se han definido las variables
3 - L g
.E gh 2,00% cons(llun\.m§ del servlf:lo}ms? 'venia y
< su relacion con la fidelizacion del
cliente
Se han identificado las situaciones
8i 0,25% comerciales que precisan
seguimiento y servicio post-venta.
Se han descrito los métodos méas
8 1,00% utilizados habitualmente en el control
’ de calidad del servicio post-venta, asi
como sus fases y herramientas
PE. ) 10 10,00% 0,00%
:2 % 10,00%
N2 CE % CENTRO % DUAL PORCENTAJE TOTAL

En cuanto a la temporalizacion y secuenciacion, se detalla la distribucion y secuencia planificada de los
Resultados de Aprendizaje (RA) y los elementos curriculares asociados a los mismos a lo largo del curso
escolar. Esta organizacién temporal tiene como objetivo proporcionar una estructura clara y coherente
para el desarrollo del proceso de ensefianza-aprendizaje, asegurando la cobertura de todos los

elementos curriculares del médulo.

La secuenciacién propuesta sigue una légica pedagdgica que busca facilitar la adquisicion progresiva de
las competencias, partiendo de los conceptos y habilidades fundamentales para avanzar hacia los mas
complejos. Los contenidos se abordaran en el momento en que sean necesarios para el desarrollo y la
consecucion de los Resultados de Aprendizaje especificos a los que estan vinculados.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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La distribucion se ha organizado por Evaluaciones (trimestres), indicando los Resultados de Aprendizaje
que se trabajaran predominantemente en cada periodo. Sin embargo, es importante sefialar que algunos
RAs pueden tener un caracter transversal o requerir un desarrollo continuado a lo largo de varios

periodos.

Esta temporalizacion debe entenderse como una prevision orientativa. El ritmo real de la clase, las
necesidades especificas del alumnado, la posible integraciéon con otros mdédulos o proyectos, y otros
factores pedagoégicos o circunstanciales podran motivar ajustes puntuales en esta planificacion.
Cualquier adaptacion significativa sera convenientemente gestionada para garantizar el logro de todos
los objetivos formativos del médulo dentro del tiempo asignado.

A continuacién, se presenta la distribucién detallada de los Resultados de Aprendizaje y los bloques de
contenido principales por cada periodo evaluativo del curso escolar:

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Unidad de
Ev. N.° Resultado de aprendizaje Trabajo Periodo Horas
Selecciona técnicas de comunicacion,
. , UT1: La .
relacionandolas con la estructura e imagen S Septiembre- 19
R.AA1 , . p comunicacion en
de la empresa y los flujos de informacidén Octubre
, la empresa
existentes en ella.
uT2: L? . Octubre -
12 comunicacion ) 10
Transmite informacién de forma oral, presencial. Noviembre
RA.2 vinculandola a los usos y costumbres
o socioprofesionales habituales en la uT3: 9
empresa. Comunicacion Noviembre
telefonica.
Transmite informacién escrita, aplicando UT5: EI
las técnicas de esfllo a diferentes tipos de tratamiento de la | Noviembre - 12
R.A.3 | documentos propios de la empresa y de la denci Diciemb
Administracién Publica. correspon erTC|a iciembre
y la paqueteria.
a Transmite informacion escrita, aplicando
2 L. i , , uUT4: -
las técnicas de estilo a diferentes tipos de L Diciembre — 12
R.A.3 , Comunicaciones
documentos propios de la empresa y de la . Enero
. L. s escritas.
Administraciéon Publica.
Archiva inf i6 / . 4+
. e 'Va! l.n ormacion ?n soporte r.)ap 'e © UT6: Archivo y Eneroy
informatico, reconociendo los criterios de e, FEOE
R.A4 e . . L, clasificacion de Febrero
eficiencia y ahorro en los tramites
. , documentos. DUAL
administrativos.
UT7: Deteccion
Reconoce necesidades de posibles de las Marzo - 14
R.A.5 | clientes aplicando técnicas de necesidades del Abril
comunicacion. cliente y su
satisfaccion.
Atiende consultas, quejas y reclamaciones | UT8: Atencién de Abril -
32 | R.A.6 | de posibles clientes aplicando la normativa | quejas y Mavo 12
vigente en materia de consumo. reclamaciones y
Aplica procedimientos de calidad en la UTo:
R.A.8 | atencion al cliente identificando los L Mayo 8
. . Potenciacion de
estandares establecidos. .
- - la imagen
Potencia la imagen de empresa .
. . empresarial Mayo -
R.A.7 | reconociendo y aplicando los elementos y ) 10
X ) (Reto, en su caso) Junio
herramientas del marketing.

*NOTA: Las horas indicadas incluyen las pruebas de evaluacién y recuperacion de cada trimestre. Del 7
al 17 de junio se realizaran actividades de refuerzo y recuperacion para el alumnado que deba
presentarse a la convocatoria extraordinaria del 21 de junio (8 horas).
Total: 110 h+ 8 h =118 h.
Asimismo, la temporalizacion y distribucidon de horas puede sufrir variaciones a lo largo del curso escolar.

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
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D)

PRINCIPIOS METODOLOGICOS

Los principios metodoldgicos a aplicar en el aula se dirigen a una ensefianza activa, participativa,
progresiva, individualizada e integral, y sobre todo, vinculandolos con el entorno productivo de nuestro
territorio (asi como se indica en los art. 7 y 8 del decreto 91/2024 modificado por Decreto 107/2025).

Una metodologia que convierte al alumnado en agente fundamental de su propio aprendizaje y que
fomenta la INTERACCION alumno/a-profesor y alumno/a-alumno/ a con el fin de generar aprendizajes
significativos y funcionales, utilizando, siempre que sea posible, experiencias de la vida real y cercanas a

los

alumnos.

Para ello se actuara de la siguiente forma (en alguna de ellas, a determinar durante el curso y segun el
tipo de grupo-alumnado, se realizara un reto o proyecto):

Previamente al inicio de la unidad, realizaremos actividades de activacién de conocimientos previos,
destinadas a averiguar los que puedan tener los alumnos y las alumnas. Para ello utilizaremos
pequefios debates o discusiones, preguntas y actividades focales introductorias como entrega de
materiales, documentacién o cualquier otro.

Cada unidad sera brevemente introducida mediante una exposicion situacional de la materia en
relacion con la ultima sesion de clase, intentando que haya una continuidad en la imparticion de los
contenidos, asi como una relacion directa con la realidad del alumno y su entorno econémico y
sociolaboral. En la introduccién también se sefialaran los objetivos que se pretenden, enlazando la
materia con las unidades previamente vistas con el fin de que el alumnado tenga una vision global o
de conjunto y sepa interrelacionar los contenidos tratados hasta ese momento.

La exposicion de la teoria sera clara y detallada, aunque no excesivamente prolija. Se fomentara que
el alumnado plantee dudas, vaya utilizando la terminologia precisa y adecuada en correspondencia a
las unidades que se traten y que maneje y utilice las herramientas de consulta y aprendizaje
necesarias (impresos, instancias, reclamaciones, fichas técnicas, documentacion del SAC, etc.).
También se entregard material tedrico, referencias bibliograficas, Webgrafia o cualesquiera otros
datos adicionales a través de Aeducar, siempre que se estime conveniente y con objeto de que
amplie su aprendizaje, conocimientos e informacion. En algunas unidades, no habra exposicion de
teoria habiendo una inversién de la clase para la busqueda de contenidos guiados por la docente.

Una vez impartida la teoria, se realizaran actividades de desarrollo tales como ejercicios practicos,
resumenes, mapas conceptuales y esquemas, trabajos grupales etc., que permitan codificar mejor la
nueva informaciéon y organizarla globalmente de forma tal que posibilite el establecimiento de
conexiones. También se realizaran trabajos individuales y/o en equipo y estudio o analisis de casos
concretos. Las actividades de desarrollo tendran por objeto conseguir los objetivos fijados en su
dimension global, partiendo de los conceptos y adentrandose en el dominio de los procedimientos y
el fortalecimiento de actitudes que posibiliten al alumnado el ejercicio profesional. Para la ejecucién
de algunas de las actividades de desarrollo podra trabajarse en pequefios grupos y/o podran
establecerse equipos.

En todo momento se impulsara en los alumnos y las alumnas la responsabilidad, la puntualidad, el
cumplimiento de las obligaciones que les incumben, el “saber estar”, el respeto, la reflexion, el
analisis de datos y hechos y la formaciéon de juicio critico, la adquisicion y profundizacién de
fundamentos teéricos como base de las soluciones de problemas, la capacidad de comunicacion y la
expresion del propio pensamiento y opinion, mostrando siempre tolerancia y respeto a las opiniones
contrarias e igualmente se animara alumnado para su participacion e intervencion activa en el aula 'y
para que aporte, siempre que sea posible, las experiencias que posee y los casos que conoce con el
fin de asegurar la relacion de actividades de ensefianza aprendizaje con la vida real.

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

Se fomentara, igualmente, el aprendizaje auténomo en cuanto implica la motivaciéon por querer
aprender, saber, investigar, ampliar los conocimientos, poner en practica nuevos saberes y
desarrollar habilidades, todo lo cual permite al estudiante ser autor de su propio proceso cognitivo e
incrementa su capacidad de aprender a aprender. A tal fin el alumnado debera realizar ejercicios,
actividades y trabajos de investigacion o de sintesis en casa, los cuales se estiman constitutivos de
actividades de desarrollo o practicas y seran debidamente consideradas en el proceso de
evaluacion.

Se potenciara el uso de las nuevas tecnologias como recurso facilitador de modelos, impresos, etc. y
como medio de aprendizaje en nuestro modulo, bien para obtener y completar informacioén, bien para
proponer y llevar a cabo actividades.

Ala hora de evaluar las actividades de los alumnos y las alumnas, se determinara y aclarara siempre
los objetivos que se pretenden. Se sostendra sus progresos, presentando tareas cada vez mas
complejas y les ayudaremos a comprender los errores. El error se valorizara como medio para
comprender el proceso de aprendizaje del alumno y de la alumna y ayudarles a que lo identifiquen y
lo corrijan. En todo momento les haremos tomar conciencia de sus posibilidades, favoreciendo su
motivacion para estudiar y un autoconcepto positivo.

En el tercer trimestre, podra trabajarse una metodologia activa actual por pequefios grupos frente a
un reto que expondran un conjunto de docentes (minimo dos modulos el cual incluye el presente)
durante una duracion determinada que se estipulara en reuniones previas y que sera informado, en
tiempo y forma, a todo el alumnado.

ORIENTACIONES PEDAGOGICAS PARA EL MODULO

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempenar las funciones relacionadas
con la comunicacién en la empresa, tales como:

Recepcion de visitas y atencion telefonica.
Recepcion, tramitacion y gestion de documentacion.
Atencién al cliente/usuario.

Elaboracion, registro y archivo de documentacion.

La aplicacién de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacién de atencién/asesoramiento al
cliente.

La realizacién de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para consultas,
reclamaciones y atencién 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 funcion se aplican:

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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- En todos los ambitos 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 formaciéon del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales a), b), d), e), f) y ) del ciclo
formativo y las competencias a), b), c), i), m), p), q) y r) del titulo.

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

— La aplicacién de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

— La aplicacién del protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y
no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia de ésta.

- La utilizacién de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas bésicas de uso.
— Laelaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

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

- El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico.

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

— La atencién y tramitacién de consultas y reclamaciones.

- El seguimiento de clientes y control del servicio post-venta

E) EVALUACION INICIAL

La evaluacion inicial debe proporcionar una primera radiografia del alumnado que conforma el curso.
Para ello, la informacién del grupo se recogera a través de un acta especifica de “evaluacion inicial” en la
que quedaran recogidos informacion relativa a:

* Acceso: ESO, FP GB, Bachillerato, otros ciclos formativos. Puede consultarse en el SIGAD.
* Analisis de los informes concretos y casuisticas especificas del alumnado (dpto. orientacion)
* Recopilacién de datos objetivos y concretos que no recojan los informes anteriores

Para ello, serd necesario que estas evaluaciones iniciales cuenten (en la medida de lo posible y al
menos en algun tramo de la misma) con la participaciéon del departamento de orientacion y/o Jefatura de
Estudios.

Se recogera en la propia acta de evaluacion las consideraciones/adaptaciones a tener en cuenta con
casos concretos, acta que se estara a disposicion del equipo docente para que puedan tenerse
presentes los acuerdos e informacion vertida en dicha sesién de evaluacién tal como se indica en el
punto H de esta programacion.

Los acuerdos de esta sesion se revisaran en las sesiones de evaluacién posteriores, para analizar el
seguimiento de las medidas adoptadas.

En funcién del numero de alumnos con problematicas similares analizadas en las sesiones de evaluacion
iniciales, el departamento de orientacion determinara la necesidad de llevar a cabo a posteriori una

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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sesion de orientacidon conjunta para todo el profesorado, con el objeto de ejemplificar posibilidades de
atencién para el alumnado con necesidades educativas especiales.

Para llevar a cabo todo ello, a comienzos de curso, y en el marco de una evaluacién continua (segun art.
24 del Decreto), se realizara una prueba escrita para indagar sobre el conocimiento inicial pre-
aprendizaje de cada alumno/a. La prueba puede constar de ejercicios tedricos, practicos, huecos, unir,
desarrollo, etc. No sera anénima puesto que se trata de asignar un nivel individual de partida.

A lo largo del curso, y previamente y como actividad introductoria a cada resultado de aprendizaje, se
realizaran una serie de preguntas para averiguar de una manera mas profunda, el conocimiento de cada
uno.

Esta prueba no sera numérica ni compondra parte del resto de notas del curso en ninguno de los casos,
Unicamente servira para planificar la intervencién educativa y para mejorar el proceso de ensefianza y de
aprendizaje.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

El presente médulo tratado se encuentra dualizado y por lo tanto cedida su evaluacion a la empresa u
organismo equiparado en los criterios de evaluacion c), e), h) e i) del Resultado de Aprendizaje 4.

En base a ello y tal y como recoge el art. 25 del Decreto 91/2024 del Gobierno de Aragén, “el alumnado
que no haya realizado la formaciéon en empresa no habra superado todos los resultados de aprendizaje
del médulo y, por tanto, no podra obtener una calificacion positiva en el mismo”. Remito al proyecto
curricular para casos especiales.

INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

La calificacion de cada uno de los RA se obtiene a partir de los instrumentos de evaluacion (examenes y
casos practicos y, en su caso, el reto y la valoracidon de la empresa) en los que se evalue cada RA
siguiendo la proporcién que se indica en la tabla del apartado B. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y
CRITERIOS DE EVALUACION, siendo estos variados y que constatan los progresos realizados por cada
alumno/a. Aunque de cara al alumnado y para una mejor comprension por su parte, se resume de la
siguiente manera:

La materia en este mddulo esta dividida en dos partes diferenciadas, la parte tedrica (examenes) y la
parte practica (trabajos y actividades de clase) como se explica mas adelante.

En base a esto, en cada Resultado de Aprendizaje habra que superar por separado las dos partes, con
minimo de 5 en cada una de ellas. En caso de que una de las partes no tenga una nota igual o superior a
5, ese RA (y, por tanto, la evaluacién) estara suspendido, y la calificacion definitiva sera la media que se
obtenga con los criterios prefijados sin que supere el 4.

La calificacion de cada evaluacién trimestral sera la media ponderada, segun los porcentajes del
apartado B, de los Resultados de Aprendizaje trabajados en dicho trimestre.

Tras la obtencién de la nota previa computando todos los Resultados de Aprendizaje evaluados en cada
evaluacion, y debido a que se llevara un control exhaustivo del comportamiento del estudiante, se
aplicara un negativo por cada una de las siguientes acciones:

- Retrasos de mas de 5 minutos.

- Uso de mdviles en clase sin consentimiento del docente.

- No realizacion de tareas propuestas en clase.

- Comer o beber en clase.

- Insultos y faltas de respeto a comparneros o docentes.

- Mal uso del material del aula.

- Otras acciones en contra del Reglamento Interno del centro.
Por cada negativo, se restaran 0,2 puntos a la nota previa, obteniendo asi la nota definitiva.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Por lo tanto, la calificacion estara compuesta por tres instrumentos de evaluacion:

1. Trabajos y ejercicios:
Realizacion de los ejercicios planteados, el trabajo diario y la realizaciéon y entrega puntual de
trabajos y ejercicios propuestos (unidades profesionales y ejercicios solicitados) supondran el treinta
por ciento de la nota. La “nota de clase”, estara compuesta por la puntuacion obtenida en las
practicas profesionales propuestas y ejercicios realizados.

Ademas, haber entregado menos del cincuenta por ciento de los ejercicios y practicas propuestos en
una evaluacion supondra que esta parte estara suspensa, salvo casos excepcionales a estudiar en el
departamento.

2. Examenes:
Controles periodicos de tipo test y tedrico-practico, que supondran un setenta por ciento de la nota
de cada Resultado de Aprendizaje. Para superar esta parte sera necesario tener como minimo un 5,
si bien una nota de 4 en cada examen individual sera suficiente para obtener la media entre las
diferentes pruebas del trimestre.

En ningln caso se promediara cuando el estudiante/a haya obtenido en alguno de los examenes de
la evaluacion realizados en clase una nota inferior a 4, lo cual implicara que el estudiante tendra esa
parte pendiente de evaluacién en la prueba de recuperacion.

3. Reto y valoraciéon de la empresa:
En caso de desarrollarse el reto, el R.A.7 se evaluara integramente mediante el mismo, con dos
entregas calificadas mediante listas de cotejo, segun se indica en el apartado B. En caso contrario,
se evaluara como el resto de RA. Los criterios dualizados del RA4 se calificaran con la valoracién del
tutor de empresa, segun se indica al final de este apartado. A estos RA no se les aplicara la division
entre parte tedrica y parte practica.

De obtener el estudiante un Resultado de Aprendizaje con una calificacién inferior a 5 en la evaluacion,
debera realizar las pruebas de recuperacion sobre las partes pendientes de superar, y cuyas notas seran
como mucho de 5. Si el estudiante no supera esta prueba ir4 a una prueba final ordinaria en junio, con
las partes pendientes. La nota maxima que se puede obtener en una prueba de recuperacion o final sera
de 5 puntos también.

La calificacion final ordinaria del curso se obtendra de la aplicacién del peso porcentual de cada
Resultado de Aprendizaje sobre las notas obtenidas. Aprobara el mdédulo quien, cumpliendo los
requisitos anteriores, tenga superados todos los Resultados de Aprendizaje y obtenga una nota final
igual o superior a 5 puntos.

La calificacion minima que se debe alcanzar en cada Resultado de Aprendizaje para que puedan
compensarse entre ellos es de 5 puntos. Por tanto, no se compensaran Resultados de Aprendizaje con
una calificacion inferior a 5.

En cualquier caso, cuando la nota resultante tenga decimales, se redondeara al punto siguiente a partir
del “ ‘65 ”, salvo en los casos en que la calificacion esté limitada a un maximo de 4 segun lo indicado
anteriormente.

En caso de no superar el médulo en la recuperacion ordinaria de junio, el estudiante/a podra realizar una
prueba extraordinaria adicional en junio (sustitutiva de la de septiembre), que contemplara la totalidad de
los contenidos (salvo excepciones de fuerza mayor). Para ayudar a preparar adecuadamente el examen
se propondran al alumnado actividades, especificas e individualizadas. La nota del curso sera, en este
caso, la conseguida en la prueba extraordinaria.

De todo lo anterior junto con los Resultados de Aprendizaje, contenidos y criterios de evaluacién, se
informara al alumnado en los primeros dias de clase del curso.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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El docente informara con antelacion de las fechas de las pruebas objetivas, y podra atender cambios de
fecha solicitados con antelacion y por causa justificada, por o que no se repetird ninguna prueba ante
ausencias a las mismas, justificadas o sin justificar. En caso de que el estudiante haya faltado al examen
con justificante oficial, realizara la prueba junto con el siguiente examen. En caso de que la falta sin
justificante oficial, el estudiante debera ir a recuperacién, obteniendo como nota maxima en tal prueba,
un 5.

Si el docente descubriera que algun estudiante emplea recursos engafiosos como chuletas, copias,
sustitucion de examenes, etc., en la realizacion de examenes o pruebas escritas, obtendra una
calificacion de 0 puntos en dicha prueba. Si durante algin examen el docente advirtiese el uso de
elementos electrénicos, fisicos o de cualquier tipo, con el fin de copiar o transmitir informacién a otro
estudiante, tendra la potestad de retirar el examen a dicho estudiante y suspenderlo.

Los trabajos deberan ser de elaboracién propia. El docente podra pedir al alumno que explique
oralmente su trabajo; si no es capaz de hacerlo, el trabajo se considerara no entregado.

No obstante, todo lo anterior, quedara a expensas del correcto cumplimiento del derecho fundamental de
catedra que asiste a todo docente, conforme queda preceptuado en el articulo 20.1. ¢) de la Constitucién
Espafola, el cual faculta a adoptar al docente cuantas medidas sean pertinentes para el funcionamiento
regular de las ensefianzas.

DURANTE TODO EL CURSO:

Se valorara el trabajo diario en clase, para cuyo fin los estudiantes llevaran un e-portfolio, con ejercicios y
casos para las practicas que se iran realizando durante el curso, llevandose a cabo un seguimiento y
valoracion de los mismos a través de AEDUCAR. En la fecha o fechas que se determinen a lo largo del
curso, ellla estudiante debera presentar las practicas realizadas en la forma que el docente solicite.
Llegado el caso, podra exigirse al estudiante que los ejercicios y practicas estén impresas en papel y
debidamente firmadas. La rubrica debera ser legible y en caso de no serlo, el estudiante/a, a quien
pertenezca deberd identificarse con su nombre y apellidos.

Las practicas y actividades deberan entregarse dentro del plazo establecido por el docente. Las entregas
fuera de plazo sin causa justificada no seran recogidas y la actividad se calificara con un 0. Se
considerara causa justificada Unicamente la acreditada mediante documentacion de validez oficial,
conforme al Reglamento de Régimen Interior del centro; en ese caso, el alumno dispondra de 3 dias
lectivos desde su reincorporacion para entregarla sin penalizacion.

En cada evaluacion se podran realizar una o varias pruebas objetivas de tipo tedrico, practico o tedrico-
practico. En estas pruebas el estudiante debera demostrar que conoce suficientemente los contenidos
que se consideran minimos y que han sido detallados en esta programacion. La parte practica contendra
supuestos o ejercicios a ejecutar relacionados con los contenidos. Para superar la evaluacién sera
necesario tener como minimo un 5, si bien una nota de 4 en cada prueba sera suficiente para obtener la
media, entre todas las pruebas.

En cuanto a la correccion ortografica, y en coherencia con el criterio de evaluacién 3.f) del Resultado de
Aprendizaje 3 («Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y
sintacticas en funcién de su finalidad y de la situaciéon de partida»), establecido en el Real Decreto
1631/2009, de 30 de octubre, en los examenes y pruebas escritas se valorara la correccion ortografica y
gramatical, pudiendo aplicarse una penalizacién de hasta un maximo de 1 punto por prueba. Los criterios
concretos de penalizacion seran establecidos por el docente y figuraran en cada prueba.

Esta penalizacion no se aplicara, o se adaptara, al alumnado que tenga reconocida una adaptacién por
dificultades especificas, segun lo recogido en el acta de evaluacidn inicial y en el apartado G.3 de esta
programacion.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Pérdida del derecho a la evaluacion continua.

“Conforme al articulo 19 del Decreto 91/2024 perdera la evaluacion continua el alumno que haya
acumulado mas de un 15 % de las faltas respecto a la duracién total del médulo, sin tener en cuenta, en
su caso, las horas dualizadas y en funcion de la fecha en la que el/la alumno/a se haya matriculado/a. De
este porcentaje podra quedar excluido el alumnado que curse las ensefianzas de Formacion Profesional
y tenga que conciliar el aprendizaje con la actividad laboral”.

Al alumnado que haya perdido el derecho a la evaluacion continua, se le podra impedir la realizacion de
determinadas actividades programadas en uno o varios modulos, que pudieran implicar riesgos para su
integridad fisica o la de su grupo.

Para estos casos, la evaluacion sera mediante una prueba final ordinaria en junio cuya nota sera la
obtenida, y la resolucién de supuesto/s practico/s, que versara sobre la totalidad de los contenidos vistos
a lo largo del curso. Dicha prueba podra ser:

Verdadero o Falso, respuesta breve, de correspondencia y seleccion multiple.

Preguntas cortas y concretas.

Preguntas de respuesta abierta.

Resolucién de supuesto/s practico/s.

Propuesta de trabajo global que recoja los contenidos impartidos en el médulo.

Adicionalmente a esta prueba, podra exigirse la elaboracién de algun tipo de trabajo, ejercicios o pruebas
tedrico-practicas que ponderaran tal y como se indique en el informe de moédulos no superados.

“El alumno que haya perdido el derecho a la evaluacioén continua y no se presente a la convocatoria de
evaluacion final sera calificado como No Evaluado”.

Los criterios de evaluacion de cada Resultado de Aprendizaje y su ponderacién se recogen en las tablas
del apartado B de esta programacion. Los instrumentos utilizados para evaluarlos son los siguientes:

e RAA1,2 3,5, 6y 8: examenes (parte tedrica) y casos practicos, trabajos y actividades de clase
(parte practica).

e RA 4: examenes y casos practicos en los criterios impartidos en el centro (a, b, d, f, gy j), vy
valoracion del tutor de empresa en los criterios dualizados (c, €, h, i).

e RA 7: exdmenes y casos practicos o, en caso de desarrollarse el reto, dos entregas calificadas
mediante listas de cotejo.

En lo referente a los CE que se dualicen, se trasladara la valoracion que realice el tutor de empresa en el
programa formativo (Anexo Xlb), segun se recoge en el articulo 58 del Decreto.

e El tutor dual de ciclo facilitara al equipo docente el informe del tutor dual de empresa, donde
apareceran valorados los CE dualizados valorados por el tutor de empresa, que para este
maodulo aparecen en rojo en el apartado de Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

e El profesor del médulo tomara la nota de dicho informe y calculara la calificacién de los RA en
funcién de la ponderacion atribuida a cada CE y definida en el apartado B) de la programacion.

Puesto que es un modulo dualizado, conforme al art. 25.3 del Decreto 91/2024 del Gobierno de Aragén,
el alumnado que no haya realizado la formacién en empresa no habra superado todos los resultados de
aprendizaje del médulo, el cual forma parte del Plan de Formacion vy, por tanto, no podra obtener una
calificacion positiva en este modulo.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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G) ACTIVIDADES DE RECUPERACION Y REFUERZO.
G.1- SEGUNDA CONVOCATORIA.

Cuando el alumnado tenga el presente médulo pendiente para segunda convocatoria de evaluacion final,
realizara una prueba con los instrumentos de recuperacién, que seran similares a los planteados al
alumnado en las convocatorias ordinarias. (Articulo 25.4)

En cuanto a las actividades de refuerzo, el profesorado posee una bateria de ejercicios tedrico-practicos
para aquel alumnado que lo demande o necesite refuerzo, y que se podran realizar tanto en el aula como
en casa. Aquellas tareas enviadas para casa, deberan presentarse de manera obligatoria para poder
acceder a la prueba final.

G.2- PLAN DE RECUPERACION PARA EL ALUMNADO DE SEGUNDO CON EL MODULO
PENDIENTE

La recuperacion de estudiantes matriculados en segundo con el médulo pendiente tendra lugar a final del
segundo trimestre, previa a la evaluacion final de segundo curso debido a la posibilidad de estos
estudiantes a poder realizar la formaciéon en empresas u organismos equiparados.

La prueba incluira el total de contenidos programados y constara de teoria y supuestos practicos
similares a los realizados durante el curso (los criterios de calificacion estaran detallados en la copia de
la prueba que se entrega al estudiante para realizar el examen).

Cuando asi lo aconseje la situacion del estudiante, se le ofrecera un plan de recuperacion que incluira
trabajos y examenes parciales que le permitan recuperar la materia pendiente.

Los instrumentos de recuperacion seran similares a los planteados a los alumnos en las convocatorias
ordinarias.

Hay que tener en cuenta (Articulo 56):

e Cuando un/a alumno/a no promocione de curso o no titule, las horas de formacién en empresa u
organismo equiparado se reduciran conforme a la estimacién de los resultados de aprendizaje
que deban realizarse.

e En los casos en los que un/a alumno/a se matricule por segunda vez de un mdédulo dualizado,
debera realizar de nuevo la formaciéon en empresa u organismo equiparado, excepto en el caso
contemplado en el articulo 25.3 de este Decreto.

e En el caso de alumnado de segundo curso, con médulos pendientes de primero, en el Plan de
formacién se incluiran los resultados de aprendizaje de los médulos pendientes.

G.3- ATENCION A LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES

En funcién de lo detectado en la evaluacién inicial se podran determinar para cada alumno las siguientes
adaptaciones curriculares no significativas: (Orden ECD/1005/2018, de 7 de junio, por la que se regulan
las actuaciones de intervencién educativa inclusiva, modificada por la Orden ECD/913/2023, de 11 de
julio)

Priorizacién y temporalizacién de R.A. y C.E. para FP

Adecuacion de tiempos y espacios

Adecuacion de instrumentos y formatos de evaluacion

Atencion mas personalizada durante la realizacion de actividades o pruebas

Adecuacion de los criterios de calificacion priorizando el contenido y no la forma (sintaxis y
ortografia).

Estos aspectos quedaran reflejados en el acta de la evaluacion inicial.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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G.4- ACTIVIDADES DE AMPLIACION

Puesto que todos los cursos, se presentan en el aula casuisticas de alumnado con conocimientos
avanzados, si es necesario, se desarrollaran actividades con mas nivel para poder desarrollar diferentes
capacidades y/o curiosidades.

No

H) PLAN DE APLICACION DE LOS DESDOBLES, EN SU CASO.

aplica

I) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAYAN A UTILIZAR.

Los recursos de que dispone el aula de 1° curso son los siguientes: medios informaticos, mesas de
oficina y una pantalla digital.

Los medios informaticos estan compuestos por 30 ordenadores, para uso del alumnado, un ordenador
para uso del docente, 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.
2.

3.

4.

Se

Tienen particion del disco duro que denominamos C y D
A los efectos de la imparticion de este mdédulo tienen instalados los siguientes Sistemas operativos y

programas:
e Windows 11
e Office 2016

e Congelador Deep-freeze
e Acceso al disco compartir

El disco D esta reservado para uso del alumnado que ademas deberan traer una memoria externa
tipo pendrive.

Pantalla digital para exponer los ejercicios y presentaciones del profesor

emplearan tutoriales y apuntes preparados por el docente, que se colgaran en la plataforma de

Aeducar. El alumnado tendra conexion a Internet para busqueda de informacion.

Se

utilizara el libro de Comunicacion empresarial y atencion al cliente, version 2024.

La empresa OFICOM tiene subcontratado el mantenimiento de los medios informaticos.

El anterior material esta condicionado por el Articulo 108 del Decreto que indica lo siguiente:

1.

Los Departamentos, equipos u érgano de coordinacion didactica que corresponda tendran
autonomia para elegir los libros de texto y demas materiales curriculares que se vayan a utilizar en
cada curso. Tales materiales deberan estar supeditados al curriculo establecido.

Los materiales curriculares y libros de texto adoptados deberan reflejar y fomentar el respeto a los
principios, valores, libertades, derechos y deberes constitucionales, asi como los principios y valores
establecidos en la Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral
contra la Violencia de Género.

En el caso de que el centro haya optado por que el material curricular sea en formato digital, se
entenderan incluidas en el concepto de material curricular no solo las licencias, que se consideran
software, sino también aquellos aspectos imprescindibles necesarios para el uso de los mismos en el
aula. Entre estos aspectos se puede incluir un equipo individualizado para el alumnado, como
tabletas, dispositivos moéviles, mini portatiles o portatiles, una plataforma educativa, un servicio de
mantenimiento, seguros y la electrénica de red necesaria para el acceso a Internet.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
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 8

. Ciclo GESTION ADMINISTRATIVA
RS on
Bajo Aragén | Vot Comunicacién Empresarial y Atencién al Cliente
PROGRAMACION | Cédigo: prg-adg201-m0437 | Edicion: 20 | Fecha: 08-10-2026 | Pagina 35 de 37

4. Los materiales curriculares y libros de texto en papel adoptados no podran ser sustituidos por otros
durante un periodo minimo de dos afios. Con caracter excepcional, previo informe de la Inspeccién
de Educacion, La persona titular de la Direccion del Servicio Provincial del Departamento
competente en las ensefianzas no universitarias podra autorizar la sustitucion anticipada cuando la
Direccién del centro, previa comunicaciéon al Consejo Escolar o Consejo Social, acredite de forma
fehaciente la necesidad de dicha sustitucion anticipada.

J) ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Estas actividades se recogen en el plan anual de actividades complementarias y extraescolares del
departamento.

La participaciéon en las actividades complementarias y/o extraescolares y la realizacién de las tareas
asociadas a las mismas, son computables para la evaluacion de los Resultados de Aprendizaje y
Criterios de Evaluacién correspondientes. Al tratarse de actividades evaluables integradas en el proceso
de evaluacion continua, la no realizacién de la actividad y de sus entregables asociados implicara la
pérdida del derecho a ser evaluado en dichos items, asignandose una calificacion de 0 en el porcentaje
correspondiente a los Criterios de Evaluacion vinculados.

K) MEDIDAS COMPLEMENTARIAS PARA MODULOS BILINGUES

No aplica

L) MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION DEL MODULO

Para evaluar el grado de seguimiento de la programacién del médulo se dispone de una herramienta
para valorar cada uno de sus puntos de la programacion. Este seguimiento se hace mensualmente. En el
caso de que los valores obtenidos se encuentren por debajo de los valores estimados como normales, se
hara una reflexién sobre las causas de estas desviaciones, tomando las medidas necesarias para
subsanar y corregir estas desviaciones en el tiempo restante de curso. Estas reflexiones podran
reflejarse en el mismo formato de seguimiento de la programacion.

En cada evaluacion se realizara un seguimiento de los acuerdos tomados con anterioridad.

M) PLAN DE CONTINGENCIA

La naturaleza del ciclo hace que la materia disponga de varios ejercicios cedidos por la docente y que
estaran disponibles en Aeducar (previa activacion si asi lo requiere el caso). En ella se dispondran por
bloques tematicos o por unidades didacticas. Dicho recurso es la guia fundamental para el profesor que
deba sustituir al titular del médulo.

El médulo en si permite una gran autonomia del alumnado en su proceso de aprendizaje. Las practicas
profesionales proporcionadas por la docente sirven como banco de actividades para prevenir y paliar
cualquier contingencia.

En caso de una pérdida significativa de horas de docencia el departamento intentara reorganizar
horarios, procurando que los huecos queden a primeras o ultimas horas.

Las guardias las asumira el propio Departamento cuando el docente/a esté ausente. El docente/a
ausente proveera de recursos al alumnado para que estos puedan preparar los temas por su cuenta. El
docente/a de guardia facilitara ejercicios que haya proporcionado el docente/a ausente al alumnado, para
que los resuelva en horario escolar y asegurar contenidos minimos.

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

presente programacion esta redactada para un escenario de ensefanza presencial. Si las

circunstancias obligasen a un POSIBLE escenario de semipresencialidad se detalla a continuacion la
forma de proceder.

ESCENARIO DE SEMIPRESENCIALIDAD (Si el alumnado viene a clases dias alternos).

a)

b)

Contenidos. En escenarios de educacion de semipresencialidad, se deberan cumplir los Resultados
de Aprendizaje.

Metodologia, los dias que vengan a clase seguiremos una metodologia para escenario presencial y
losdias que se queden en casa reforzaran los contenidos tedricos y realizaran las tareas mandadas,
aunque los contenidos mas practicos se realizaran preferentemente en clase. Sera a través de la
plataforma Aeducar, en el curso de atencion al cliente, donde el alumnado encontrara tareas y
recursos varios para poder afianzar los contenidos tanto teéricos como practicos.

Criterios de evaluacion. En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de
evaluacion minimos que se han indicado. Los criterios de calificacion en escenario de
semipresencialidad son los mismos que en escenario presencial.

Resultados de aprendizaje, los mismos que para el escenario presencial.

Procedimientos e instrumentos de evaluacion, al igual que en escenario presencial se realizaran
examenes y tareas. Los examenes se realizaran de manera presencial y las tareas/actividades se
pueden realizar tanto en clase, los dias presenciales, como ser enviadas o requeridas por el docente
a través de Aeducar.

Materiales y recursos didacticos, los mismos que para escenario presencial.

Mecanismos de seguimiento, se hara seguimiento del alumnado mediante la entrega de trabajos y
actividades tanto en clase como por Aeducar, observando de ese modo igualmente su actitud
ante eltrabajo y que no le supone ningun problema este sistema semipresencial de ensefianza.
Actividades de orientacion y apoyo encaminadas a la superacion del médulo pendiente, aquellos que
tengan el médulo pendiente de atencién al cliente, seran evaluados de los contenidos impartidos en
el afo anterior basandose en el libro de aula de Mc Graw Hill.

ESCENARIO A DISTANCIA (el alumnado no viene a clase).

a)

b)

Contenidos. Los contenidos, tedricos y practicos se afianzaran y reforzaran mediante clases online,
debiendo el estudiante estudiarlos y afianzarlos mediante su trabajo en casa.

Metodologia. El estudiante a través de zoom, Moodle, Aeducar o como se considere necesario, se
conectaran a las clases de CEAC en horario establecido a principio de curso. Las clases seran
online. En Aeducar, el alumnado podra encontrar todos los recursos para poder continuar con la
formacién a distancia. En el curso de Aeducar de CEAC el alumnado encontrara tareas y recursos
varios para poder afianzar los contenidos tanto tedricos como practicos. Los estudiantes ademas
podran comunicarse a través del chat, plantear dudas a través de correo electronico, etc...

Criterios de evaluacion. En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de
evaluacion.

Resultados de aprendizaje, los mismos que para el escenario presencial.

Procedimientos e instrumentos de evaluacion, al igual que en escenario presencial se realizaran
examenes y tareas. Los examenes, asi como las tareas/actividades, seran realizados a través de
plataforma Aeducar, videoconferencia zoom, correo electronico, etc.

Materiales y recursos didacticos, los mismos que para escenario presencial.

Mecanismos de seguimiento, se hara seguimiento del alumnado mediante la entrega de trabajos y
actividades, por Aeducar, ademas de contactar frecuentemente (a través de correo electrénico o
chat) conel alumnado para comprobar que se ha familiarizado con las dinamicas ofrecidas en la
educacion no presencial y que no le supone ningun problema, y pudiendo hacer también de este
modo el seguimiento de su actitud de trabajo durante la ensefianza a distancia.

Actividades de orientacion y apoyo encaminadas a la superacion del médulo pendiente, aquellos que
tengan el médulo pendiente de atencién al cliente, seran evaluados de los contenidos impartidos en
el afo anterior basandose en el libro de aula de Mc Graw Hill.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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N) MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR.

Los apartados modificados han sido: B (evaluacion del RA 7 mediante reto, en su caso), C
(temporalizacion), D (orientaciones pedagodgicas), F (evaluacion, ortografia, entrega de trabajos,
calificacion minima de cada RA y pérdida del derecho a la evaluacion continua), G.3 (normativa de
atencién a la diversidad) y J (parrafo acordado por el departamento sobre actividades complementarias y
extraescolares).

0437-224-20261015-E85653

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



