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A) INTRODUCCION

La presente programacion se desarrolla teniendo en cuenta el marco normativo vigente que regula la
Formacion Profesional en Espafia y en la Comunidad Auténoma de Aragén, asi como el contexto
especifico del centro donde se implementa, el CPIFP Bajo Aragdn situado en la localidad de Alcaiz, en la
provincia de Teruel. Este centro es un Centro Publico Integrado de Formacién Profesional que ofrece
diversas ensefianzas vinculadas a diferentes familias profesionales, con el objetivo de proporcionar una
formacion técnica y practica adaptada a las necesidades del entorno socioeconémico de la comarca del
Bajo Aragdn. Su ubicaciéon en Alcafiz, una localidad con una actividad econdémica basada en sectores
industriales, comerciales y de servicios, favorece la relacion entre el centro educativo y el tejido
empresarial, facilitando la realizacion de practicas formativas, el desarrollo de proyectos colaborativos y la
insercion laboral del alumnado. Esta programacion se enmarca dentro del ciclo formativo de Grado
Superior de Técnico Superior en Asistencia a la Direccion, perteneciente a la familia profesional de
Administracién y Gestién, cuyo objetivo es formar profesionales capacitados para asistir a la direccién y a
otros departamentos de la organizacion en actividades de organizacién, gestiéon de la informacion,
comunicacién y apoyo administrativo.

En primer lugar, esta propuesta educativa se fundamenta en lo establecido en la Ley Organica 3/2022 de
Ordenacion e Integracion de la Formacion Profesional, que establece un sistema integrado de Formacién
Profesional orientado a la cualificacion profesional, la empleabilidad y la adaptacién a las necesidades del
sistema productivo. Asimismo, se tienen en cuenta las disposiciones recogidas en la Ley Organica 2/2006
de Educacion, modificada por la Ley Organica 3/2020 (LOMLOE), que regula el sistema educativo espafiol
y establece los principios generales del sistema educativo.

Igualmente, se considera lo dispuesto en el Real Decreto 659/2023 de ordenacion del Sistema de
Formacion Profesional, que desarrolla la organizacion del nuevo sistema de Formacion Profesional
derivado de la Ley Organica 3/2022 y establece la estructura de las ensefanzas en diferentes grados
formativos, entre ellos el Grado D (ciclos formativos) y el Grado E (cursos de especializacion).

A nivel especifico del titulo, esta programacién se fundamenta en el Real Decreto 1582/2011, de 4 de
noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en Asistencia a la Direccion y se fijan sus
ensefianzas minimas, norma que define el perfil profesional, las competencias profesionales, personales
y sociales, asi como los mdédulos profesionales y los resultados de aprendizaje asociados a este ciclo
formativo a nivel estatal.

En el ambito autonémico, esta programacion se ajusta a la normativa desarrollada por el Gobierno de
Aragon, especialmente a lo establecido en el Decreto 91/2024 de ordenacion de la Formacion Profesional
de Grado D y Grado E en Aragén, que regula la organizacién y funcionamiento de estas ensefianzas en la
Comunidad Autonoma, adaptando el sistema estatal a las caracteristicas del territorio. Asimismo, se tiene
en cuenta la modificacion introducida por el Decreto 107/2025 que modifica el Decreto 91/2024, que
actualiza determinados aspectos relacionados con la organizacion académica, la estructura modular de
los ciclos formativos y su implantacién en los centros educativos.

De forma complementaria, y como referencia normativa directa para el desarrollo curricular de los modulos
profesionales, esta programacion se ajusta a la Orden de 15 de noviembre de 2013, de la Consejera de
Educacioén, Universidad, Cultura y Deporte, por la que se establece el curriculo del titulo de Técnico
Superior en Asistencia a la Direccion para la Comunidad Auténoma de Aragon (publicada en el BOA de 4
de diciembre de 2013), norma que concreta y adapta al contexto aragonés los resultados de aprendizaje,
contenidos, criterios de evaluacién y orientaciones metodoldgicas fijados en el Real Decreto 1582/2011.

Por tanto, la presente programacién se plantea desde una perspectiva contextualizada, teniendo en cuenta
tanto la normativa educativa vigente como las caracteristicas del alumnado, del entorno socioeconémico
y del propio centro educativo, con el objetivo de contribuir al desarrollo de las competencias profesionales,
personales y sociales propias del perfil profesional del Técnico Superior en Asistencia a la Direccion,
favoreciendo su futura inserciéon en el mercado laboral o la continuidad en su itinerario formativo.

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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B) RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.
Aspectos que se deben tener en cuenta:

- 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 formacion
en empresa, no podra obtener una calificacion positiva en los moédulos profesionales que forman parte del
Plan de formacién, debiendo matricularse de nuevo en dichos modulos (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 adquirirdn en dichas empresas y, 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.

- Para el presente médulo y curso se ha dualizado la Unidad 6 (Comunicacién empresarial e imagen
corporativa), que agrupa los criterios e) a j) del RA1 y el criterio g) del RA3. El peso de la evaluacion
dualizada es del 9,70% (RA1: 8,40% + RA3: 1,30%), y el 90,30% restante se evalla en el centro: en las
evaluaciones 1?2 y 22 mediante examen y practica (80%/20%), y en la 32 mediante el reto de RA2 y RAS.

En base a lo expuesto en el inicio del presente apartado los criterios de evaluacién para el alumnado seran
los siguientes:

A) Alumnos que no realicen las practicas en la empresa:

Podran darse dos situaciones:

a. Alumnos que no realizan practicas en la empresa por no haber empresas suficientes y por otras
circunstancias ajenas al alumno. (Supondra una situacién extraordinaria y el traslado de sus practicas a
segundo curso).

b. El alumnado que no haya realizado la formaciéon 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 moédulos (Articulo 25.3)

C. En caso de ALUMNADO EXENTO DE REALIZAR LAS FEOE se procedera segun lo establecido
en el proyecto curricular.

La exencién del periodo de FEOE se recogeré en los documentos de evaluacion y no afectara a las
calificaciones de los modulos profesionales a los que pertenezcan los resultados de aprendizaje
compartidos entre centro de formacién profesional y empresa u organismo equiparado, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 131.6 del RD 659/2023, de 18 de julio.

B) Alumnos que realicen las practicas en la empresa:

La evaluacion se llevara a cabo igual que en la situacién de Alumnos que no realizan practicas en
empresas por no haber empresas suficientes o por causas ajenas a ellos, con la diferencia de que
los Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion dualizados seran evaluados por la empresa
de la siguiente forma:

En lo referente a los CE que se han dualizado, se trasladara la valoraciéon que realice el tutor de empresa
en el programa formativo (Anexo Xlb), segun se recoge en el articulo 58 del decreto. Para ello, el tutor

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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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 médulo. 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 EQUIVALENCIA NOTA REAL DEL CRITERIO DE
FORMATIVO EVALUACION
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 valoracién de la empresa a extrapolar a nuestra
programacion.

Se detalla a continuacion 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:

N° Resultad_os_de N° % % Criterios de evaluacion Instrumentgs el
aprendizaje Centro | Dual evaluacion
han identifi los ti
;an)sﬁﬁjciznedseertnpﬁzggriglsetspgzgciibiendo sus EXAMEN Y/O
1a | 1,40% teristicas iuridi f i | TRABAJO 80% /
caracteristicas juridicas, funcionales y EJERCICIOS 20%
organizativas.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la [EXAMEN Y/O
1b 1,40% organizacion: direccion, planificacion, TRABAJO 80% /
organizacion, ejecucion y control. EJERCICIOS 20%
c) Se ha identificado la estructura EXAMEN Y/O
1c 1,40% organizativa para una asistencia o la TRABAJO 80% /
prestacion de un servicio de calidad. EJERCICIOS 20%
1. Caracteriza técnicas d) Se han relacionadp Ios”distintos egtilos de |EXAMEN Y/O
. de comunicacion 1d 1,40% mando de una organizacioén con el clima TRABAJO 80% /
RA A institucional y Iabé)rarl]quedg?nzraln. — — EJERCICIOS 20%
A, 5 e) Se han definido los canales formales de i
Rimselondl 1e 1,40% ct))municacién en la organizacion a partir de FEOE (practicas en

distinguiendo entre empresa) 100%

su organigrama.

int (( 3 - - —
ferpasiyjexternasy f) Se han diferenciado los procesos de FEOE (précticas en

0,
f 1,40% comunicacion internos formales e informales. |empresa) 100%

g) Se ha valorado la influencia de la
comunicacion informal y las cadenas de

19 1,40% [rumores en las organizaciones, y su
repercusion en las actuaciones del servicio de
informacién prestado.

FEOE (practicas en
empresa) 100%

h) Se ha relacionado el proceso de demanda
de informacion de acuerdo con el tipo de FEOE (practicas en
cliente, interno y externo, que puede empresa) 100%

intervenir en la misma.

1h 1,40%

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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i) Se ha valorado la importancia de la

FEOE (practicas en

14,00%

institucionales y promocionales de la
organizacion.

1i 1,40% (transmisién de la imagen corporativa de la o
o o empresa) 100%
organizacion en las comunicaciones formales.
i) Se han identificado los aspectos mas
_ . S|gn|f|capvos que transml?en I_a imagen FEOE (practicas en
1j 1,40% |corporativa en las comunicaciones

empresa) 100%

14,00% PORCENTAJE TOTAL

14,00%

14,00%

0,00%

NTS Resultados de Ne % % Criterios de evaluacién Instrumentos de
aprendizaje Centro | Dual evaluacion
2a | 1.40% a) Se han identificado los elementos y las RETO: 50% portfolio y
’ etapas de un proceso de comunicacion. 50% presentacion
2 | 1.40% b) Se han aplicado las distintas técnicas de  [RETO: 50% portfolio y
e comunicacion oral presencial y telefonica. 50% presentacion
c) Se ha aplicado el protocolo de
2 | 140% comunicacion verbal y no verbal en las RETO: 50% portfolio y
’ comunicaciones presenciales y no 50% presentacion
presenciales.
d) Se han identificado los elementos
necesarios para realizar y recibir una llamada Ero .
2d 1,40% telefonica efectiva en sus distintas fases: REOTO' 50% po.rFfO“O Y
- S o, 50% presentacion
preparacion, presentacion-identificacion y
realizacion de la misma.
2. Realiza e) Se han tenido en cuenta las costumbres
comunicaciones orales 2 1.40% socioculturales y los usos empresariales y se |RETO: 50% portfolio y
presenciales y no e ha valorado la importancia de la transmision [50% presentacion
presenciales, aplicando de la imagen corporativa.
R.A.2 técnicas de f) Se han detectado las interferencias que
comunicacion y producen las barreras de la comunicacion en Ero .
adaptandolas a la 2f 1,40% la comprension de un mensaje y se han ?g’/To'resge/r:thir(tjfr?“O y
situacion y al propuesto las acciones correctivas °P
interlocutor. necesarias.
g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones Ero .
29 1,40% adecuadas al tipo de comunicacion y a los REOTO' 50% po.rtf()“o y
A 50% presentacion
interlocutores.
h) Se han aplicado convenientemente Ero .
2h | 1,40% elementos de comunicacion no verbal en los REOTO' 50% po.rtf()“o y
. ™ 50% presentacion
mensajes emitidos.
i) Se ha valorado si la informacién es
2i 1 40% transmitida con claridad, de forma RETO: 50% portfolio y
e estructurada, con precision, con cortesia, con [50% presentacion
respeto y con sensibilidad.
_ . ) Se han comprobado Ios_ errores cometidos y RETO: 50% portfolio y
2j 1,40% se han propuesto las acciones correctoras o .
: 50% presentacion
necesarias.

14,00% PORCENTAJE TOTAL

5 Resultados de 6 % % Ay na Instrumentos de
b aprendizaje . Centro | Dual Aalialifen i OuElzal evaluacién
a) Se han identificado los soportes y los EXAMEN Y/O
3a | 1,30% canales para elaborar y transmitir los TRABAJO 80% /
documentos. EJERCICIOS 20%
3. Elabora documentos b) Se .han diferenci:_:ifjo los sopqrteg mas EXAMEN Y/O
'escritos de cardcter 3b 1,40% apropiados en funcion de los criterios de TRABAJO 80% /
) . rapidez, seguridad y confidencialidad. EJERCICIOS 20%
R.A.3 | profesional, aplicando EXAMEN Y/O
criterios lingliisticos, 3c 1.30% c) Se ha identificado al destinatario, TRABAJO 80% /
ortogréficos y de estilo. observando las debidas normas de protocolo. EJERCICIOS 20%
d) Se han diferenciado las estructuras y EXAMEN Y/O
3d 1,40% estilos de redaccién propias de la TRABAJO 80% /
documentacién profesional. EJERCICIOS 20%

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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e) Se ha redactado el documento apropiado,
utilizando una estructura, terminologia y

EXAMEN Y/O

3e | 1,30% Iy L TRABAJO 80% /
forma gdecggdas, en funcmn de su finalidad y EJERCICIOS 20%
de la situacion de partida.
_f) Se hgr} utilizado las aplnpacnones EXAMEN Y/O

3f 1.40% informaticas de procesamiento de textos y TRABAJO 80% /
autoedlf:]on, asi como sus herramientas de EJERCICIOS 20%
correccion.

3 1.30% g) Se han publicado documentos con FEOE (practicas en

9 7" |herramientas de la web 2.0. empresa) 100%

3h 1.40% h) Se ha adecuado la documentacion escrita 'Eéﬁ'\BAAEj\IOYéOO"/O /
al manual de estilo de organizaciones tipo. EJERCICIOS 20%
i) Se ha_ lutlllzado la normativa so_b’re EXAMEN Y/O

3i 1.40% proteccion de datos y conservacion de TRABAJO 80% /
_doc_umt_antos, e§tgbIeC|da para las empresas e EJERCICIOS 20%
instituciones publicas y privadas.
i) Se han aplicado, en la elaboracién de la EXAMEN Y/O

3 1,40% documentacion, las técnicas 3R (reducir, TRABAJO 80% /
reutilizar y reciclar). EJERCICIOS 20%
k) Se han aplicado técnicas de transmisién de EXAMEN Y/O

3k | 1.40% la imagen corporativa en las comunicaciones TRABAJO 80% /

13,70%

escritas, valorando su importancia para las
organizaciones.

EJERCICIOS 20%

15,00% PORCENTAJE TOTAL

digital en la correspondencia electrénica.

Ne Resultados de Ne % % Criterios de evaluacion Instrumentos de
aprendizaje Centro | Dual evaluacion
a) Se han identificado los medios,
procedimientos y criterios mas adecuados en [EXAMEN Y/O
4a | 1,36% la recepcion, registro, distribucion y TRABAJO 80% /
transmision de comunicacion escrita a través |EJERCICIOS 20%
de los medios telematicos.
b) Se han determinado las ventajas e EXAMEN Y/O
4b 1,36% mcqnvementgs dela utlllzaplgn de los TRABAJO 80% /
dlstlnto_s m_e’dlos dg transmision de la EJERCICIOS 20%
comunicacion escrita.
c) Se ha seleccionado el medio de EXAMEN Y/O
4c | 1,36% transmision mas adecuado en funcion de los [TRABAJO 80% /
criterios de urgencia, coste y seguridad. EJERCICIOS 20%
d) Se han identificado los soportes de archivo EXAMEN Y/O
44 1,36% y reglstrg) mas utlllzaQOS en fu_r)0|0n de las TRABAJO 80% /
caracteristicas de la informacion que se va a EJERCICIOS 20%
4. Determina los almacenar.
procesos de recepcion, e) Se han analizado las técnicas de EXAMEN Y/O
registro, distribuciény | 4e | 1,36% mantenimiento del archivo de gestiéon de TRABAJO 80% /
recuperacion de correspondencia convencional. EJERCICIOS 20%
R.A.4 comunicaciones f) Se ha determinado el sistema de EXAMEN Y/O
escritas, aplicando 4f 1,36% clasificacion, registro y archivo apropiado al |[TRABAJO 80% /
criterios especificos de tipo de documentos. EJERCICIOS 20%
cada una de estas g) Se han reconocido los procedimientos de [EXAMEN Y/O
tareas. 4g 1,36% consulta y conservacion de la informaciény |[TRABAJO 80% /
documentacion. EJERCICIOS 20%
e e sty [XAMEN VIO
an | 1,36% informaciéh seggun Ias){écnicas 3R (reducir TRABAJO 80% /
. > '’ |EJERCICIOS 20%
reutilizar, reciclar).
| brotecdon de catos y consorvagion de [EXAVEN Y/0
4 1,36% documentos, establecida para las empresas e TRABAJO 80% /
MR P oo - EJERCICIOS 20%
instituciones publicas y privadas.
. i) Se ha realizado la gestién y mantenimiento EXAMEN Y/O
4 1,36% de libretas de direcciones TRABAJO 80% /
) EJERCICIOS 20%
4k | 1.40% k) Se ha valorado la importancia de la firma Eéﬁ“BAEFOYég’A /

EJERCICIOS 20%

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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1

15,00%

0,00%

15,00% PORCENTAJE TOTAL

14,00%

14,00%

0,00%

Resultados de % % o A Instrumentos de
o 0
. aprendizaje ! Centro | Dual Claliziilen £ls EuEl bzl evaluacion
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion
52 | 2.00% y habilidades sociales que facilitan la empatia |RETO: 50% portfolio y
R con el cliente/usuario en situaciones de 50% presentacion
atencion/asesoramiento al mismo.
b) Se han identificado las fases que
50 | 2.00% componen el proceso de atencion al RETO: 50% portfolio y
R cliente/consumidor/usuario a través de 50% presentacion
diferentes canales de comunicacion.
. . c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada Ero .
2 sl t_ecmf:’as = 5¢c | 2,00% segun el comportamiento del cliente ante ?5;0}:;)8@22&?“0 y
i derfgi":'wcl;?"’gzti?snr’nés diversos tipos de situaciones. °P
R.A.5 adecuadas en Ia d) Se han analizado las motivaciones de RETO: 50% portfolio
oy o 5d 2,00% compra o demanda de un producto o servicio |-~,, o port Y
relacion y atencion a los . h 50% presentacion
clientes/usuarios. por parte del cliente/usuario.
. 5¢ | 200% e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion |RETO: 50% portfolio y
e histérica del cliente. 50% presentacion
f) Se ha aplicado la forma y actitud
5f 2 00% adecuadas en la atencion y asesoramiento a |[RETO: 50% portfolio y
e un cliente en funcion del canal de 50% presentacion
comunicacion utilizado.
g) Se han analizado y solucionado los errores Ero .
59 | 2,00% mas habituales que se cometen en la REOTO' 50% po.rFfO“O Y
S . . 50% presentacion
comunicacion con el cliente/usuario.

14,00% PORCENTAJE TOTAL

15,00%

15,00%

0,00%

N° Resultados de Ne % % Criterios de evaluacion Instrumentos de
aprendizaje Centro | Dual evaluacion
a) Se han descrito las funciones del EXAMEN Y/O
6a 1,50% departamento de atencion al cliente en TRABAJO 80% /
empresas. EJERCICIOS 20%
b) Se ha valorado la importancia de una EXAMEN Y/O
6b 1,50% actitud proactiva para anticiparse a TRABAJO 80% /
incidencias en los procesos. EJERCICIOS 20%
6c 1,50% c) S_e_ ha interpretado Ia_comunicacién Eéﬁgﬂ\lo\gooo/o/
recibida por parte del cliente. EJERCICIOS 20%
d) Se han relacionado los elementos de la EXAMEN Y/O
6d 1.50% queja/reclamacion con las fases que TRABAJO 80% /
’ componen el plan interno de resolucion de EJERCICIOS 20%
quejas/reclamaciones.
6. Gestiona consultas, . . . EXAMEN Y/O
quejas y reclamaciones| 6e | 1,50% E)rg’g::’;ggﬁrenc'ad" los tipos de demanda o AR A 10 80% /
R.A.6 | de posibles clientes, ’ EJERCICIOS 20%
LU LN T f) Se ha gestionado la informacién que hay EXAMEN Y/O
vigente. 6f 1,50% e . TRABAJO 80% /
que suministrar al cliente. EJERCICIOS 20%
g) Se han determinado los documentos EXAMEN Y/O
6g | 1,50% propios de la gestion de consultas, quejasy [TRABAJO 80% /
reclamaciones. EJERCICIOS 20%
h) Se han redactado escritos de respuesta, [EXAMEN Y/O
6h 1,50% utilizando medios electrénicos u otros canalesTRABAJO 80% /
de comunicacion. EJERCICIOS 20%
6i 150% i) Se ha valorado la importancia de la Eéﬁ'\BAEFOYéOO% /
’ proteccion del consumidor. EJERCICIOS 20%
. . . . EXAMEN Y/O
6j 1,50% ) Se ha aplicado la normativa en materia de TRABAJO 80% /
consumo. EJERCICIOS 20%

15,00% 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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N° Resultad_os_de N° % % Criterios de evaluacion Instrument_qs e
aprendizaje Centro | Dual evaluacion
7a 1.30% @) Se ha valorado la importancia del servicio Eéﬁ'\BAAEFOYéOO"/O /
posventa en los procesos comerciales. EJERCICIOS 20%
. . EXAMEN Y/O
b) Se han identificado los elementos que
7b 1,30% . . e TRABAJO 80% /
intervienen en la atencién posventa. EJERCICIOS 20%
c) Se han identificado las situaciones EXAMEN Y/O
7c | 1,30% comerciales que precisan seguimiento y TRABAJO 80% /
servicio posventa. EJERCICIOS 20%
d) Se han aplicado los métodos mas
7d 1.30% utilizados habitualmente en el control de Eéﬁgﬂ\loggﬂ/ /
v calidad del servicio posventa y los elementos EJERCICIOS 2"00/
que intervienen en la fidelizacion del cliente. °
7. Organiza el servicio 7e 1.30% e) Se han distinguido los momentos o fases Eéﬁgﬂ\g{égy /
posventa, i que estructuran el proceso de posventa. ’ o
R.A.7 - EJERCICIOS 20%
relacionandolo con la EXAMEN Y/O
fidelizacion del cliente. 7 1,30% f)essﬁéh:g\euﬂligzgg?v ilgz hzn'sn'sénr::aantas de TRABAJO 80% /
9 P : EJERCICIOS 20%
79 130% g) Se han descrito las fases del Eéﬁg@o\g& /
procedimiento de relacion con los clientes. EJERCICIOS 20%
7h 1.30% h) Se han descrito los estandares de calidad Eéﬁgﬂ\logg% /
definidos en la prestacion del servicio. EJERCICIOS 20%
7i 1.30% i) Se han detectado y solventado los errores Eéﬁgﬂ\logg% /
producidos en la prestacion del servicio. EJERCICIOS 20%
7 1.30% i) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en Eéﬁgﬁo\gg’@ /
la gestion de las anomalias producidas. EJERCICIOS 20%

13,00%

13,00%

0,00%

13,00% PORCENTAJE TOTAL

C) ORGANIZACION DE LOS ELEMENTOS CURRICULARES

Unidad 1. La organizacién empresarial
OBJETIVOS

— Analizar la necesidad de establecer estructuras.

—  Conocer los principales modelos organizativos empresariales.
— Diferenciar organizacion formal e informal.
—  Conocer la utilidad practica de los distintos tipos de organigramas.
—  Diferenciar las distintas funciones del personal en la organizacion.

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 APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

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

Criterios de evaluacion:

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

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

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

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacién con el clima laboral que generan.
CONTENIDOS

1. Organizaciones empresariales.
1.1. Concepto y clasificacion de organizacion empresarial.
1.2. Objetivos de las organizaciones empresariales.
1.3. Elementos de las organizaciones empresariales.
2. Funciones en la organizacion empresarial.
2.1. Lafuncion directiva.
3. Modelos de organizacioén y sus organigramas.
3.1. Organizacion lineal o jerarquica o de Fayol.
3.2. Organizacion funcional o de Taylor.
3.3. Organizacion lineal y de asesoramiento (staff).
3.4. Organizacion por comités.
3.5. Organizacion matricial.

Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 2. Aspectos generales para entender la comunicacion
OBJETIVOS

— Reflexionar sobre los aspectos basicos de la comunicacion.

—  Conocer las formas de comunicaciones unidireccionales y bidireccionales.
— Identificar los elementos que intervienen en la comunicacion.

— Identificar las barreras y lo errores en la comunicacién.

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 APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION
RA 2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de

comunicacion y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.
Criterios de evaluacién:

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.

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

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes emitidos.

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

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.

CONTENIDOS

¢ Qué es la comunicacion?

Elementos que intervienen en la comunicacion.
Etapas del proceso de la comunicacion.
Objetivos de la comunicacion.

Errores en la comunicacion.

Barreras en la comunicacion.

Comunicacion efectiva.

Nogabkwd =

Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 3. Comunicacion oral
OBJETIVOS

—  Reflexionar sobre los aspectos basicos de la comunicacion oral.

—  Conocer las formas de comunicaciones unidireccionales y bidireccionales.

—  Practicar habilidades sociales propias de la comunicacién oral.

— Aplicar las técnicas de comunicacion al ambito laboral.

— Reflexionar sobre |la forma correcta de atender las llamadas telefénicas de la empresa.

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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—  Conocer las formas de comunicacion que se estan generalizando en las empresas.
—  Valorar la conveniencia y la utilidad del empleo de una determinada tecnologia.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA 2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales.
d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica efectiva en
sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion y realizacion de la misma.

e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la
importancia de la transmisién de la imagen corporativa.

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

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes emitidos.

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

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.
CONTENIDOS

1. ¢Qué es la comunicacion oral presencial?
1.1. Elementos paralingiisticos orales.
1.2. Principios basicos de la comunicacion oral.
Elementos de la comunicacion oral.
Proceso en la comunicacion oral.
3.1. Barreras de la comunicacion oral.
Técnicas para hablar en publico.
La imagen personal.
Formas de comunicacion oral presencial.
6.1. Formas de comunicacion oral individual.
6.2. Formas de comunicacion oral colectiva.
7. Comunicacién oral no presencial
7.1. La comunicacion telefénica.
7.2. Redes telefonicas.
8. Videoconferencia.
8.1. Elementos o dispositivos técnicos para poder realizar una videoconferencia.
8.2. Webinar o Webinario.
8.3. Plataformas para realizar videoconferencias o webinars.

wn

o ok

Competencias para la empleabilidad:

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

j) Desarrollar y verificar la atencién al cliente/usuario en el ambito administrativo, asegurando los niveles
de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresal/institucion.

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 4. Comunicacion escrita en la empresa
OBJETIVOS

—  Sensibilizar sobre el tema de la comunicacién escrita en el ambito de la empresa.
— Asumir los principios de estilo en la comunicacion escrita.

— Reflexionar sobre las caracteristicas propias de la redaccién de textos comerciales.
—  Manejar las herramientas de correccion de textos.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA 3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos,
ortograficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion profesional.

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

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

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

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

CONTENIDOS

1. Comunicacion escrita. Caracteristicas y requisitos.

1.1. Ventajas e inconvenientes de la comunicacién escrita.

1.2. Etapas para la elaboracion y redaccion de un texto.
2. Normas gramaticales y ortograficas.

2.1. Gramatica.

2.2. Ortografia.

2.3. Signos de puntuacion.

2.4. Siglas y abreviaturas.

2.5. Parrafos y formato de las paginas.
3. Redacciéon mediante herramientas de tratamiento de textos.
4. Herramientas para correccion de textos.

4.1. Diccionarios.

4.2. Correccion de documentos integrados en los procesadores de texto.
5. Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.
6. El correo electrénico.

Unidad 5. Documentos escritos en la comunicaciéon empresarial
OBJETIVOS

—  Conocer las caracteristicas de la correspondencia comercial.

— Identificar la estructura formal de la carta comercial y memorizar técnicas de redaccién de cartas.
—  Conocer los principales textos utilizados por las empresas para comunicarse formalmente.

— Analizar y elaborar textos de organizacion interna.

— Redactar textos protocolarios y valorar su importancia.

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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—  Conocer y elaborar documentos de relaciéon de la empresa y los ciudadanos con la Administracion.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

RA 3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos,
ortograficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad y
confidencialidad

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi como sus
herramientas de correccion.

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

CONTENIDOS

1. Caracteristicas de textos utilizados en el ambito empresarial y comercial.
2. Documentos en la comunicacion comercial y empresarial.
2.1. Documentos de la comunicacion interna empresarial.
2.2. Documentos de la comunicacion externa empresarial con caracter comercial.
2.3. Documentos de la comunicacion externa sin caracter comercial.
2.4. Textos protocolarios en el ambito empresarial.
3. Documentos relacionados con la Administracion Publica.
3.1. Solicitud o instancia.
3.2. Denuncia.
3.3. Alegaciones y recursos.

Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 6. Comunicacion empresarial e imagen corporativa
OBJETIVOS

—  Transmitir una visiéon general de la comunicacion.

—  Conocer los elementos de la comunicacion.

— Analizar el proceso.

— Reflexionar sobre las barreras y errores de la comunicacion.

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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— Reflexionar sobre la importancia de la imagen corporativa en los procesos de informacion y
comunicacion en las organizaciones.

— Asumir la importancia en la comunicacion personal y profesional de las redes sociales.

— Valorar las ventajas e inconvenientes de la comunicacién en las redes sociales.

—  Conocer las principales normas de netiqueta que deben aplicarse en las redes.

— Reflexionar sobre la influencia de este nuevo modo de comunicacion en el ambito de las empresas.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.
RA 1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre

internas y externas.

Criterios de evaluacion:

e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de su organigrama.
f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

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

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

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

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

RA 3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos,
ortograficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

CONTENIDOS
1. Comunicacién en la empresa.
2. Tipos de comunicacion en la empresa.
2.1. Comunicacion interna en la empresa.
2.2. Comunicacion externa en la empresa.
2.3. Comunicacion externa a través de internet.
3. Recepcion de visitas. Habilidades sociales y protocolo en la empresa.
4. Redes sociales.
4.1. Redes sociales generales.
4.2. Redes sociales especializadas.
5. Aplicaciones de mensajeria instantanea.
6. ldentidad e imagen corporativa en las organizaciones.
6.1. Identidad corporativa en la empresa.
6.2. Manual de identidad corporativa.
6.3. Imagen corporativa en la empresa.

Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 7. Técnicas de comunicacion en la atencion al cliente
OBJETIVOS

—  Definir cliente y distinguir los diferentes tipos segin su comportamiento.

— ldentificar las fases que componen el proceso de atencién al cliente.

Analizar las motivaciones de compra y los factores que inciden en su desarrollo por parte del cliente.
Analizar los errores mas habituales en las relaciones con el cliente.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

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

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

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

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

CONTENIDOS

1. Elcliente.
1.1. Tipos de cliente.
1.2. Factores de comportamiento del cliente.
2. Atencion al cliente en la empresa.
2.1. Caracteristicas de la atencién al cliente.
2.2. Canales de comunicacion del proceso de atencion al cliente.
2.3. Fases del proceso de la atencién al cliente.
2.4. Elementos del proceso de atencion al cliente.
3. Satisfaccion del cliente.
4. Fidelizacién del cliente.
4.1. Estrategias de fidelizacion.
4.2. Programas de fidelizacion.
5. Sistemas de informacion y bases de datos relacionadas con la atencién al cliente.

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. Variables que influyen en la atencién al cliente.
6.1. Posicionamiento e imagen de la marca.
6.2. Relaciones publicas.

Competencias para la empleabilidad:

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

j) Desarrollar y verificar la atencién al cliente/usuario en el ambito administrativo, asegurando los niveles
de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresalinstitucion.

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 8. Servicio posventa. Gestidon de consultas, quejas y reclamaciones
OBJETIVOS

—  Valorar la importancia de la proteccién al consumidor.

— Identificar, analizar y aplicar la normativa en materia de consumo.

—  Desarrollar un procedimiento completo de resolucion de quejas y reclamaciones, identificando sus
elementos basicos y utilizando los documentos apropiados.

— Identificar la normativa en materia de consumo.

—  Diferenciar entre demanda y reclamacion.

— Identificar todas y cada una de las fases del desarrollo de un proceso arbitral de consumo.

—  Determinar las fases que componen el proceso posventa y las situaciones comerciales que precisan
este servicio.

— Analizar las herramientas mas habituales en el desarrollo del servicio posventa y los distintos
elementos que intervienen en la fidelizacién de clientes.

— Identificar los estandares de calidad precisos para la prestacion del servicio posventa.

—  Valorar la importancia del servicio posventa en la relacion con los clientes.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

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

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

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

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos.
c) Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente.

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

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

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

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

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

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

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

RA 7. Organiza el servicio posventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.
Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa.
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio posventa
y los elementos que intervienen en la fidelizacién del cliente.

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

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

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

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

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

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

CONTENIDOS

1. El servicio posventa.
1.1. Informacién de entrada.
1.2. Informacién de salida.
2. Actividades posteriores a la venta.
3. Gestion de la calidad en el servicio posventa.
3.1. Fases para la gestién de la calidad en el servicio posventa.
3.2. La valoracion de un producto o servicio para el cliente. Percepcién de calidad.
Los Técnicas y herramientas para la gestién de la calidad.
Proteccion del consumidor.
Instituciones y organismos publicos y privados de proteccion al consumidor.
6.1. Organismos publicos de proteccion del consumidor.
6.2. Las asociaciones de consumidores y usuarios.
Proteccién del consumidor o usuario en Internet.
Sugerencias, quejas y reclamaciones.
Mediacion y arbitraje.
9.1. Mediacion.
9.2. Arbitraje de consumo.

ook
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Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

I) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacién obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

Unidad 9. Archivo, registro y recuperacion de la informacion
OBJETIVOS

—  Comentar los pasos en que se resume la gestion de la correspondencia de entrada y de salida.

—  Cumplimentar los libros registro de entrada y salida de correspondencia.

—  Conocer las posibilidades que ofrece el servicio espafiol de Correos.

—  Valorar la necesidad de utilizar los servicios de mensajeria y paqueteria del sector privado.

—  Conocer las principales normas y sistemas de clasificacion.

—  Valorar la necesidad de archivar documentos tanto en soporte papel como en soporte informatico.
—  Sistematizar la organizacion en carpetas del correo electrénico.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

RA 4. Determina los procesos de recepcién, registro, distribucién y recuperacién de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y documentacion.
h) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informaciéon segun la normativa
vigente y se han aplicado, en la elaboraciéon y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

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

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

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

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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CONTENIDOS

1. Gestion de la correspondencia.
1.1. Tratamiento de la gestion de la correspondencia de entrada.
1.2. Tratamiento de la gestion de la correspondencia de salida.
2. Servicios de Correos, correspondencia y paqueteria.
2.1. Correos.
2.2. Servicios privados de mensajeria y paqueteria.
Firma electronica y certificado digital.
Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
Archivo. Concepto y finalidad.
5.1. Sistemas de clasificacion.
5.2. Archivo: concepto y tipos.
5.3. El proceso del archivo.
5.4. Destruccion de documentos.
6. Archivo de la informacion en soporte informatico.
6.1. Bases de datos.
6.2. Procedimientos de proteccion de datos.

ok w

Competencias para la empleabilidad:

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

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

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

[) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacién obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

g) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando vias

eficaces de comunicacion, transmitiendo la informaciéon o conocimientos adecuados y respetando la
autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

TEMPORALIZACION

UNIDADES EVALUACIONES
DIDACTICAS

U1 12

uz2 32 (reto)

U3 32 (reto)

U4 12

us 12

uée 32 (empresa)
u7 32 (reto)

us 28

U9 2@

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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D) PRINCIPIOS METODOLOGICOS

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

- El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacién interna y externa y los flujos de
informacion interdepartamentales.

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

- Los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacién dentro de la
empresa.

- Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

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

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

- El analisis y aplicacion de técnicas de comunicacion oral y escrita.
- El conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la empresa.

- Las técnicas de confeccion y registro de la informacién y la documentacion de la empresa,
utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

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

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

La metodologia a utilizar sera en todo momento activa y participativa, haciendo que el alumno/a participe
en su proceso de aprendizaje. El proceso dependera del contenido de cada una de las unidades, pero en
general responderd al siguiente esquema:

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

- Busqueda de informacion. En aquellas unidades en que sea factible se encargara a los alumnos
buscar informacion, a través de paginas web.

- Realizacion de cuestiones tedricas con la finalidad de que el alumno se familiarice con el uso de
material técnico de apoyo.

- Ejercicios y supuestos practicos encaminados a descubrir la relacion de la teoria con la realidad y
a poner en practica los conocimientos adquiridos.

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 algunas unidades, trabajos individuales y en grupo.

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

E) EVALUACION INICIAL

La evaluacion inicial se realizara a comienzo de curso para detectar los conocimientos de los que parte el
alumnado en el contenido de este médulo.

Puede ser escrita o bien mediante una actividad oral participativa.

No tendra una calificacion numérica.

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
qguedaran 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, sera necesario que estas evaluaciones iniciales cuenten (en la medida de lo posible y al menos
en algun tramo de la misma) con la participacion del departamento de orientacién 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 disposicién del equipo docente para que puedan tenerse presentes los
acuerdos e informacién vertida en dicha sesion 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 sesion
de orientacion conjunta para todo el profesorado, con el objeto de ejemplificar posibilidades de atencion
para el alumnado con necesidades educativas especiales.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

El procedimiento de evaluacion tendra como finalidad comprobar la adquisicién por parte del alumnado de
los resultados de aprendizaje asignados a cada modulo a través de los criterios de evaluacion establecidos.
Los instrumentos de evaluacién y su ponderacién seran:

1. Examenes realizados a lo largo del trimestre (80%).
2. Pruebas y actividades propuestas al alumno (20%).
3. El RA 2 y el RAS5 se evaluaran mediante un reto (50% portfolio y 50% presentacion).

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

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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EVALUACION CONTINUA

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

. Examenes y/o trabajos (80%)

Se realizaran tantos como el profesor considere convenientes en cada evaluacion. Habitualmente cada
examen correspondera con una o dos unidades didacticas en funcién de la extensién de las mismas y del
ritmo de las clases.

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

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

En el caso de que la nota obtenida para la evaluacion aplicando los criterios establecidos tenga decimales,
se aplicara el redondeo matematico, igual o superior a 0,75 redondeo hacia arriba.
Para que la evaluacion esté aprobada la nota final debe ser 5.

Al finalizar la primera, segunda o tercera evaluacion aquellos alumnos que tengan alguna evaluacion
suspensa, deberan recuperarla en la evaluacion siguiente, o en su caso, en junio.
El alumno que, por el motivo que sea, no haya podido presentarse a un examen, siempre y cuando traiga
justificante oficial podra examinarse de esos contenidos en el siguiente examen.
En algunas unidades de trabajo, se emplearan trabajos como instrumentos de evaluacién que podran
sustituir o complementar la nota del examen.
Dichos trabajos podran ser abiertos sobre un guion propuesto por el profesor o bien podran consistir en la
recopilacién de una serie de actividades o ejercicios propuestos en clase.
Para los trabajos se fijara una fecha de entrega. Los trabajos entregados con posterioridad seran
penalizados en la nota (1 punto menos sobre la calificacion final del mismo por cada dia de retraso).
La calificacion del trabajo sera de 1 a 10.
Los ejercicios y trabajos puntuables seran recogidos por la profesora a través de Aeducar o en papel.
También se tendran en cuenta los resultados constatables del trabajo diario del alumnado ordenados en
el cuaderno de la profesora.
Asi, se realizaran actividades en clase después del desarrollo de cada una de las diferentes partes de la
unidad. De esta forma se pretende otorgar al alumnado la base necesaria para poder realizar los ejercicios
puntuables de la asignatura con soltura.
Estas actividades deberan guardarse en la carpeta telematica COMUNICACION creada por cada alumno
y conservada en un dispositivo de almacenamiento externo o en la nube. En dicha carpeta se ubicaran
tantas subcarpetas como unidades didacticas tiene este médulo. En cada subcarpeta se iran guardando
de forma ordenada y con el nombre correcto las distintas actividades diarias que se realicen en clase.
Nota: Cuando en una unidad de trabajo no se considere la recogida de trabajos y/o ejercicios la nota
correspondiente de esa unidad de trabajo sera el 100% la nota del examen.
En el caso del reto se evaluara que los resultados de aprendizaje se han adquirido mediante una rubrica,
para cada uno de los criterios de evaluacion:

3-Bien (10 puntos)

2-Regular (5 puntos)

1- Mal (1 punto)

No aplica en la modalidad virtual. La presente programacién es para una modalidad presencial.

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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VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Cuando la profesora del modulo tenga evidencias claras de que un alumno ha copiado en un examen o
trabajo, dicho examen sera calificado con 0, ademas de las sanciones disciplinarias que se estimen
oportunas.

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

EVALUACION POR TRIMESTRES

Primera evaluacion parcial: RA1 (parcial, criterios a-d) y RA3 (parcial, sin criterio g)
Nota 12 evaluacion = (RA1parcial x 5,6/19,3) + (RA3parcial x 13,7/19,3)

Segunda evaluacién parcial: RA4, RA6 y RA7

Nota 22 evaluacion = (RA4 x 15/43) + (RA6 x 15/43) + (RA7 x 13/43)

Tercera evaluacion parcial: RA1 (parcial, criterios e-j, dual empresa), RA3 (parcial, criterio g, dual
empresa), RA2 y RAS5 (reto)

Nota 32 evaluacion = (RA1parcial x 8,4/37,7) + (RA3parcial x 1,3/37,7) + (RA2 x 14/37,7) + (RA5 %
14/37,7)

EVALUACION FINAL
La nota final del médulo el resultado de la obtencion de los resultados de aprendizaje de los siguientes
resultados de aprendizaje:

14% RA1+ 14%RA2+ 15%RA3+ 15%RA4+ 14%RA5+ 15%RA6+ 13%RA7

La nota minima para superar el modulo es de 5 puntos, para lo que se ha debido obtener una nota minima
de 5 en cada una de las evaluaciones.

En caso de que un alumno NO realice alguno de los examenes en la fecha establecida, y siempre que
presente justificante oficial, se le examinara de dichos contenidos junto con los del siguiente examen.
Aquellos alumnos que presenten un numero de faltas injustificadas de asistencia igual o superior al 15%
perderan el derecho a la evaluacién continua y deberan realizar una unica prueba final de todo el temario.
CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE PRIMERA CONVOCATORIA DE JUNIO

Se presentaran a la convocatoria ordinaria de junio, aquellos alumnos que tengan algun RA no superado.
Realizaran un examen con la materia de los RAs que tengan pendientes. Para superar dicho examen
deben obtener una nota igual o superior a 5. La calificacién maxima que se reflejara en las calificaciones
sera de 5 puntos.

CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE SEGUNDA CONVOCATORIA DE JUNIO

Aquellos alumnos o alumnas que en primera convocatoria de junio no superen el médulo, deberan
realizarlo en la segunda.

La calificaciéon del examen en la convocatoria sera de 5.

Conforme al art. 25 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 moddulo y, por tanto,
no podra obtener una calificacion positiva en el mismo.

La presente programacion esté realizada para una modalidad presencial, por lo que la evaluacién para la
modalidad virtual no aplica.

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

“Conforme al articulo 19 del decreto 91/2024 perdera la evaluacién continua el alumno que haya
acumulado mas de un 15 % de las faltas respecto a la duracion total del médulo, 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”.

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

G) ACTIVIDADES DE RECUPERACION Y REFUERZO.
G.1- SEGUNDA CONVOCATORIA.

Se realizaran actividades de recuperacion y refuerzo para el alumnado de 22 convocatoria. Se prepararan
ejercicios para la superacion de cada RA no superado y podran asistir a clases durante el periodo entre
convocatorias donde se le hara un breve repaso del contenido al cual debera presentarse a examen.

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

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,
deberé 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 mddulos pendientes de primero, en el Plan de
formacién se incluiran los resultados de aprendizaje de los médulos pendientes.

e El alumno/a se presentara a un examen por evaluacion que le permita adquirir los resultados de
aprendizaje. Podra asistir a clases y entregar los trabajos y ejercicios que se planteen durante el
curso.

G.3- ATENCION A LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES

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

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

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

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

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

cpifo Ciclo ASISTENCIA A LA DIRECCION
EiBajo Arag6n | Voduo COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
PROGRAMACION | Cédigo: prg-adg302-m0651 | Edicién: 10 | Fecha: 04-10-2026 | Pagina 25 de 27

En funcién de lo detectado en la evaluacion inicial se podran determinar para cada alumno las siguientes
adaptaciones curriculares no significativas: (Articulo 19 ley general de atencién a la diversidad.
Orden 913/2023)

e Priorizacién y temporalizaciéon de R.A. y C.E. para FP

e Adecuacion de tiempos y espacios

e Adecuacioén de instrumentos y formatos de evaluacion

e Atencién mas personalizada durante la realizacion de actividades o pruebas

e 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.

G.4- ACTIVIDADES DE AMPLIACION

Se podran afadir actividades para el alumnado que acabe antes las tareas.

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

No aplica en este caso.

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

Los recursos de que dispone esta aula son los siguientes: medios informaticos, mesas de oficina, una
pizarra digital y una pizarra tradicional.

Los medios informaticos estan compuestos por ordenadores portatiles, para uso de los alumnos, un
ordenador para uso del profesor, una impresora de uso compartido y el material de conectividad.

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

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

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

3. El disco D esta reservado para uso de los alumnos.

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

Los alumnos seguiran primordialmente el siguiente manual:
Comunicacion y atencion al cliente
Editorial: Macmillan ~ Autor: Maria Garcia-Sauco Hijano

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

J) ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Estas actividades se recogen en el plan anual de actividades complementarias y extraescolares del departamento.
La participacion en las actividades complementarias y/o extraescolares y la realizacion de las tareas asociadas
a las mismas, son computables para la evaluacion de los RA y CE correspondientes. Al tratarse de actividades
evaluables integradas en el proceso de evaluacidon continua, la no realizacion de la actividad y de sus entregables

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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asociados implicara la pérdida del derecho a ser evaluado en dichos items, asignandose una calificacion de 0 en
el porcentaje correspondiente a los CE 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 programacion del médulo se dispone de una herramienta para
valorar cada uno de los 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 evaluacién se realizara un seguimiento de los acuerdos tomados con anterioridad.

M) PLAN DE CONTINGENCIA

La presente programacion esta redactada para un escenario de ensefianza presencial. No obstante, se
contempla un plan de contingencia que recoge las medidas a aplicar ante distintas situaciones
excepcionales que puedan afectar al desarrollo normal de la actividad docente, conforme al protocolo
establecido por el CPIFP Bajo Aragén. Dicho plan se estructura en los siguientes escenarios:

1. Ausencia puntual del profesorado

En caso de ausencia puntual de la profesora, y mientras se gestiona la sustitucion correspondiente, el
alumnado realizara en el aula, bajo la supervision del profesorado de guardia y siguiendo las indicaciones
facilitadas a través de Jefatura de Estudios, actividades teorico-practicas relacionadas con la unidad
didactica que se esté desarrollando en ese momento, apoyandose en el libro de texto de la editorial
Macmillan. En la medida de lo posible, sera el propio departamento el que se encargue de cubrir las
guardias generadas, procurando ademas compactar los horarios del alumnado para concentrar las
posibles guardias a primera o ultima hora y evitar huecos en su jornada.

2. Ausencia prolongada del profesorado

Si la pérdida de horas de docencia es significativa por causas excepcionales (personales o externas), el
departamento podra aprobar la compensacion y recuperacion de la actividad docente mediante
sustituciones o reorganizacion de horarios. Para garantizar la continuidad del proceso de ensefianza-
aprendizaje, se elaborara un cuaderno de aula o de seguimiento dirigido al profesorado sustituto, en el que
se recogera la programacion de la unidad didactica en curso, las actividades teérico-practicas pendientes
y los criterios de evaluacion aplicables. El alumnado continuara con las actividades propuestas en dicha
unidad apoyandose en el libro de texto de Macmillan, y, una vez finalizadas, realizara un esquema-
resumen de los contenidos del tema correspondiente.

3. Modalidad semipresencial o a distancia

Si por circunstancias excepcionales se debe pasar a un modelo de ensefianza semipresencial o a
distancia, la profesora propondra actividades formativas a través de internet utilizando el curso de la
asignatura creado en la plataforma Aeducar, asi como las direcciones de correo electronico del alumnado
como via de comunicacion complementaria. El seguimiento de los contenidos se realizara a través de las
tareas, materiales y pruebas alojadas en Aeducar, y se establecera, en cuanto sea posible, una prueba
presencial para verificar la adquisicion de los resultados de aprendizaje correspondientes a los contenidos
trabajados a distancia.

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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4. No incorporacion del profesorado al inicio del curso

En el supuesto de que el profesor responsable del médulo no se incorpore al comienzo del curso escolar,
la Jefatura del Departamento de Administraciéon y Gestién asumira las actuaciones necesarias para
garantizar la adecuada atencion educativa del alumnado y la continuidad del proceso de ensefianza-
aprendizaje.

En una primera fase, y hasta la incorporacion del profesor sustituto o del docente titular, la Jefatura de
Departamento informara al alumnado sobre la situacién y coordinara la organizacion temporal del médulo,
estableciendo las medidas necesarias para asegurar el inicio de las actividades lectivas.

Asimismo, se procedera a la revision y reorganizacion de la programacion didactica, pudiendo modificarse
temporalmente la secuenciacion de las unidades didacticas, la distribucion temporal de los resultados de
aprendizaje y las actividades previstas, con el fin de adaptarlas a las circunstancias sobrevenidas y
garantizar el cumplimiento de los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion establecidos en el
curriculo.

Durante este periodo, el profesorado designado por el Departamento, en coordinacion con la Jefatura del
mismo, facilitara al alumnado materiales, tareas y orientaciones didacticas adecuadas, utilizando, cuando
resulte necesario, la plataforma Aeducar y otros medios digitales para mantener la continuidad del proceso
formativo.

Una vez se produzca la incorporacion del profesorado responsable o del profesor sustituto, se realizara
una revision del grado de desarrollo de la programacion, adoptando las medidas de ajuste que resulten
necesarias para asegurar la consecucion de los resultados de aprendizaje del médulo, informando al
alumnado de las modificaciones introducidas y garantizando en todo momento una evaluacién objetiva y
continua.

Todas las actuaciones realizadas en este escenario quedaran coordinadas por la Jefatura del

Departamento y se ajustaran a las instrucciones y directrices establecidas por el Equipo Directivo del
centro.

N) MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR.

Se han modificado los apartados B), F) y J).

0651-247-20261015-023DF7
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