O IES SANTA MARIA DE LOS BANOS Fondo Social Europeo

.z . g
Regién de Murcia ¢ o CC 30011971
:: Consejeria de Educacion y PARAJE DE LAS JUMILLICAS, S/N. 30620 FORTUNA (MURCIA)
;s : TFN: 968686070 FAX: 968686000 " P
a. ! Formacién Profesional - www com 3001197 Unlon Euregen  "El FSE invierte en tu futuro”

CHN S -

Consejeria de Educaciéon

COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE
12 CURSO. CICLO FORMATIVO GRADO SUPERIOR
ADMINISTRACION Y FINANZAS

@,

FORTU

LE.S. SANTA MARIA DE LOS BANOS

Centro: IES SANTA MARIA DE LOS BANOS. 30011971
Localidad: FORTUNA.

Municipio: FORTUNA.

Curso: 2025/2026

Fi rmado por ZAPATA

MARTI NEZ OSCAR - ***8262**
el dia 20/11/2025 con un
certificado emtido por AC
FNMT Usuari os



iNDICE

1.
2.
3.

4.

5.

6.

(o301 N = QLU Y V-7-X o3 Lo ]
REFERENTES LEGALES ........co oottt tt et rs s s s st e s s s s s s s e s s s s s e s s e s e s s e e e e e s s e e e s e e s e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e nnnnnnnes
(020 111 ] o S I 103 1 NN
3.1 COMPETENCIA GENERAL. CONTRIBUCION DEL MODULO ......oovovivivieieieiciceeeetetetee s enes 6
3.2 COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES. CONTRIBUCION DEL MODULO...........ceveec... 6
OBUETIVOS ......eeeeeeeecececicececeeeesenenesanesanasasasasmsmsmsmsssssssssssssssssssssssssssssSsSsSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSSRSsSssssssssssssses
4.1 OBJETIVOS GENERALES. CONTRIBUCION DEL MODULO.......cucuiuevveeiieieeeetetereseseeesseaesesesssssssssessesesessssssssnens 8
4.2 OBJETIVOS DEL MODULO: RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION .......cvvevererreennes 9
RELACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE CON LAS COMPETENCIAS
PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES Y LOS OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO
FORMATIVO ... ceiiisis s cseste s e s s s ss s smn e e e e s e s s s smn e e e e e e e s a s amn e e e e e e e sa s anmneeeeeeesassssnmnsenesessnsssnnnnnnnn 12
CONTENIDOS. ... cecrrirr e ssnr e e s s s s s s smne e e e e e s sa s s sm s e e e e e essa s anmReeeeeeasasssannneenessassssnnnnnneeessnsssnnnnnnnn 12
6.1 UNIDADES DE TRABAJO ...ttt ettt ettt e e ettt e sttt e e e sttt e e sttt e e saaeeessabeeeseaabeeesasstaeeaabeeeesnbeeesnneeessabeeesnnnne 12
6.2 CONTENIDOS, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION .......ocovieeeeeeeetereeeeeeeecteee et s s sasae e 15
6.3 RELACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE CON LAS UNIDADES DE TRABAJO ......vovevviirerecrerevan, 15
6.4 CONTENIDOS INTERDISCIPLINARES. RELACION CON OTROS MODULOS DEL CICLO .....cocvvevrerererereerereneene. 15
6.5 OTROS CONTENIDOS TRANSVERSALES .......ooiiiiiteeiiiee ettt ettt ettt e sttt e s et e e st e e s sabeeessateeesaneeessnbeeesnnnne 16
REDUCIR LA UTILIZACION DE PLASTICOS Y PAPEL..ceeeuuvteeesuuteeesiuueesesureeesasssesesasseesssssesesssssesssnsssesssssssssssssessssssesssssseessssssees 17
REUTILIZAR EL MATERIAL DIDACTICO COMO PAPEL, MATERIAL INFORMATICO, ETC. teeeruvrrerrurreeenireeesnureeessnreeessueeeessseeessneees 17
RECICLAR EN EL CASO DE NO PODER APLICAR LAS ANTERIORES. ..cc.uvteeureerureesiseesureesseesseesnseesasesssseessesssseesssesssseesssesssseesnne 17
USO DE PRODUCTOS POCO PERJUDICIALES. ..ceeteeuuuettttteeeeesuuieeteeeesesaunteeeeesesaaannteteeeeesasannseseeeeesesaansnseneeesesasannseeeeesesannn 17
REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO TANTO EN EL TRABAJO COMO EN LOS DESPLAZAMIENTOS AL MISMO......ccovueeriuneineenans 17
METODOLOGIA........ccrereeereressseseasssessasssessssesesssssasssessssssesssssssssssessssssesssssssasssssssssssssssesssnsssssssesans 17
7.1 PRINCIPIOS METODOLOGICOS .....oceeieeeiieveiereteteteteeee e st ses e sese e tsssssssas st esesesesesetesesessssssssssssasesesesessssasasssasns 17
7.2 ESTRATEGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAIJE .....vovieieeeeeeeeeeteeeeteeeeeeeee st teteaese s st aeasasn s s s s 18
7.3 MATERIALES, RECURSOS, ORGANIZACION Y ESPACIOS ......ovvveveeeereeeeeeeeete et eteteteseessesses s ssesassessnns 18
LIBRO DE TEXTO DEL ALUMNO: SE RECOMIENDA “COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE” DE LA EDITORIAL MCGRAW HiILL. .... 19
PIZARRA DIGITAL. ..tteeeeeeiiitteeeeee e ettt et e e e seaaebe e et eeeeesasbe b et eeeeesaaase b et e eeeeaaaannbe e e e eeeseaannbeeeeeeeeesannbnseeeeeeesannnreneeeeesannnn 19
ENCERADO Y ROTULADOR. ...uvvteeeuureeesaureeessnteesessresesanneeessnaeessamsesesamnneessanseeseansesesansneeesanaeesanneeesannneeesnrenesannreeesannnees 19
ORDENADORES (UNO POR ALUMNO)
INTERNET PARA LA BUSQUEDA DE INFORMACION. .....vevernrreeeaneeenns
APLICACIONES PARA EL TRATAMIENTO DE TEXTOS Y LA ELABORACION DE PRESENTACIONES. ..ceeeiuvieeeriureeernireeeesreeeessureeessnnens 19
T A ACTIVIDADES ...ttt ettt ettt e sttt e s ettt e st e e s s bt e s e sttt e s mn e e e s aabeeesennr et e sanseeeeanreeesannteeesannneesanreeesannne 19
ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ALUMNOS CON NECESIDADES ESPECIFICAS DE APOYO
[ 101037 N I L 20
EVALUACION ........coocecereeeeerccsaeasssssesess s sssssss st se s s assssssssss s s sssssss st s sssassssssnssssssssssssssasssassssssssnsnsnsasas 21
9.1 PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION ......oocvviveveiieeceetete ettt sesessssssassesesesesssssnens 22
9.2 CRITERIOS DE CALIFICACION ....ouvvvveveteeeececeeee ettt sttt et essss s st st st et e tetesessesas s ssasesssetetetesenens 23
9.3 CRITERIOS DE EVALUACION ......covieeeeeceeteteteeeeeeetetese et sessesesaesesssessssssssstesesassssssassssesesesasssssssasassesesssssssnans 24

Pagina 2 de 30



9.5 IMPOSIBILIDAD DE APLICAR LA EVALUACION CONTINUA. CRITERIOS DE CALIFICACION ...ooeeeeeeeeeeeeere, 28

9.6 MODULOS NO SUPERADOS EN LA EVALUACION FINAL ORDINARIA DE JUNIO. CRITERIOS DE CALIFICACION

.......................................................................................................................................................................... 28
10. EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE .......coceeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseessessnssessssassssssssssssesensensenssssssens

Pagina 3 de 30



1. CONTEXTUALIZACION

La presente programacion didactica corresponde al moddulo profesional “Comunicacion y
Atencion al Cliente”, incluido en el Ciclo Formativo de Grado Superior de Administracién y Finanzas
gue pertenece a la familia de Administracién y Gestion.

El titulo de Técnico Superior de Administracién y Finanzas queda identificado por los siguientes
elementos:

Denominacién: Administracién y Finanzas.

Nivel: Formacién Profesional de Grado Superior.

Duracidn: 2.000 horas.

Familia Profesional: Administracién y Gestion.

Referente Europeo en la Clasificacidn Internacional Normalizada de la Educacion: CINE-5b.

Los destinatarios de las ensefanzas de este ciclo son jévenes mayores de 18 afios, adultos
procedentes tanto del ciclo formativo de grado medio, como de bachillerato y otros procedentes del
mundo laboral. En general, tienen sus preferencias profesionales bien claras y buscan una
preparacion adecuada en la que las competencias adquiridas les ayuden a mejorar su situacion
laboral o a insertarse en el mundo laboral al finalizar estos estudios.

El PERFIL PROFESIONAL del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas queda
determinado por su competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, y
por la relacién de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo.

El ENTORNO PROFESIONAL donde los alumnos/as ejerceran su actividad abarca desde grandes
como medianas y pequefias empresas, en cualquier sector de actividad, particularmente en el sector
servicios, asi como en las administraciones publicas, desempefiando las tareas administrativas en la
gestidn y el asesoramiento en las areas laboral, comercial, contable y fiscal de dichas empresas e
instituciones, ofreciendo un servicio y atencion a los clientes y ciudadanos, realizando tramites
administrativos con las administraciones publicas y gestionando el archivo y las comunicaciones de la
empresa.

Podria ser trabajador por cuenta propia, efectuando la gestiéon de su propia empresa o a través
del ejercicio libre de una actividad econémica, como en una asesoria financiera, laboral o estudio de
proyectos, entre otros.

Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:

Administrativo de oficina.

Administrativo comercial.

Administrativo financiero.

Administrativo contable.

Administrativo de logistica.

Administrativo de banca y de seguros.
Administrativo de recursos humanos.
Administrativo de la Administracidn publica.
Administrativo de asesorias juridicas, contables, laborales, fiscales o gestorias.
Técnico en gestidn de cobros.

Responsable de atencidn al cliente.
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En cuanto a la relacidon de cualificaciones y unidades de competencia comprendidas en el

Catdlogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, el médulo “Comunicacion y atencion al cliente”

contribuye a las siguientes:

Asistencia documental y de gestidén en despachos y oficinas ADG310_3 (Real Decreto 107/2008,

de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de competencia:

- UC0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccidn.
- UC0986_3: Elaborar documentacion y presentaciones profesionales en distintos formatos.

- UC0987_3: Administrar los sistemas de informaciéon y archivo en soporte convencional e

informatico.

El mddulo se compone de 175 horas de las cuales 140 horas se imparten en el centro a razén de 5

sesiones semanales y el resto, 35 horas, corresponden a la formacidn en la empresa.

2. REFERENTES LEGALES

Estatales

Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacidn.

Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion.

Ley Orgénica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacidn e integracioén de la Formacidon Profesional.

Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible y la Ley Organica 4/2011, de 11 de marzo,
complementaria a la Ley de Economia Sostenible.

Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catdlogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones profesionales
correspondientes a la familia profesional de Administracion y gestién.

Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, que establece el Titulo de Técnico en
Administracién y Finanzas y fija sus ensefianzas minimas.

Real Decreto 278/2023, de 11 de abril, por el que se establece el calendario de implantacion del
Sistema de Formacidn Profesional por la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo.

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del Sistema de
Formacion Profesional.

Real Decreto 500/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos
por los que se establecen titulos de Formacién Profesional de grado superior y se fijan sus
ensefianzas minimas.

Autondémicos

Orden de 20 de diciembre de 2013, de la Consejeria de Educacién, Universidades y Empleo por
la que se establece el Curriculo del ciclo formativo de grado superior correspondiente al Titulo
de Técnico Superior en Administracion y Finanzas en el ambito de la Comunidad Auténoma de la
Region de Murcia.

Orden de 14 de diciembre de 2012, de la Consejeria de Educacion, Formacién y Empleo, por la
que se regula la Modalidad Modular de la Formacién Profesional del sistema educativo en la
Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia

Resolucién de 9 de abril de 2015, de la Direccion General de Formacidn Profesional por la que se
dictan instrucciones para la puesta en marcha y desarrollo del médulo de Formaciéon en Centros
de Trabajo para los alumnos matriculados en centros docentes de la Comunidad Auténoma de la
Region de Murcia.
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- Resolucion de 19 de febrero de 2016, de la Direcciéon General de Calidad Educativa y Formacion
Profesional, por la que se amplia el ambito de Aplicacién de la modalidad modular de la
Formacidn Profesional del Sistema Educativo en la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia

- Resolucién de 30 de julio de 2019 de la Direccién General de Atencidn a la Diversidad y Calidad
Educativa por la que se dictan instrucciones para la identificacidn y la respuesta educativa a las
necesidades del alumnado que presenta dificultades de aprendizaje.

- Resolucion de 29 de julio de 2025 de la Direccidn General de Formacion Profesional, Ensefianzas
de Régimen Especial y Educacién Permanente, por la que se dictan instrucciones sobre la
ordenacion y organizacion de los ciclos formativos de grado medio y de grado superior en la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, en aplicacion del Real Decreto 659/2023, de 18
de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del sistema de formacidon profesional.

3. COMPETENCIAS

Se entiende por competencia la capacidad de poner en préctica de forma integrada, en contextos
y situaciones diferentes, los conocimientos, las habilidades y las actitudes personales adquiridas. El
concepto de competencia incluye tanto el saber (conocimientos tedricos) como las habilidades
(conocimientos practicos o aplicativos) y las actitudes (compromisos personales), y va mas alla del
saber y del saber hacer o aplicar porque incluye también el saber ser o estar.

3.1 COMPETENCIA GENERAL. CONTRIBUCION DEL MODULO

La competencia general del titulo consiste en “organizar y ejecutar las operaciones de gestion y
administracién en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una
empresa publica o privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestién de calidad,
gestionando la informacion, asegurando la satisfaccién del cliente y/o usuario y actuando segun las
normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion medioambiental”.

Competencia que se contribuye a alcanzar desde el médulo de “Comunicacién y atencién al
cliente”, porque los alumnos/as conocerdn las distintas formas de comunicacion tanto con agentes
externos como internos a la organizacién, asi como con la Administracion publica, empleando
distintos medios y canales para ofrecer siempre una imagen empresarial de calidad. Respetando las
normas en cuanto a PRL y procurando que el impacto de su trabajo sea minimo en el
medioambiente.

3.2 COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES. CONTRIBUCION DEL MODULO

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo describen las capacidades y
conocimientos que deben alcanzar los alumnos/as con este titulo para dar respuesta a los
requerimientos del sector productivo, aumentar el empleo y favorecer la cohesion social. Estas
competencias no son independientes unas de otras, sino que se complementan, por ello es dificil a
veces separarlas.

Las competencias profesionales, personales y sociales vienen recogidas en el articulo 5 del RD
1584/2011.

Detallamos a continuacién las competencias a las cuales contribuye nuestro médulo en mayor
medida: a), b), c), d), e), 1), fi), o) y p).

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

Competencia de caracter profesional.
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El alumno adquirird esta competencia mediante el manejo, elaboracién, registro y actualizaciéon
de los distintos documentos que se trabajan en la empresa tanto en su relacién interna como
externa.

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

Competencia profesional, personal y social.

El alumno desarrollard esta competencia mediante la redaccion de documentos y comunicaciones
de manera efectiva, adquiriendo destreza en su relacién con los demds, controlando el tiempo de
realizaciéon y solucionando los problemas o necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a partir del
analisis de la informacién disponible y del entorno.

Competencia de caracter personal.

El alumno adquirird esta competencia realizando un andlisis de la informacién de la que dispone,
tanto interna como externa y tendrd que identificar posibles deficiencias y proponer soluciones
adecuadas.

d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.

Competencia profesional y personal.

El alumno trabajard esta competencia porque en el desarrollo de su labor debera identificar
errores en los procesos de trabajo que se indiquen y proponer soluciones para paliar en la medida de
lo posible dichas incongruencias.

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

Competencia profesional.

El alumno identificara segun las instrucciones que se le faciliten la forma mas adecuada para
clasificar, registrar y archivar la documentacién de la empresa.

1) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando los niveles
de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion.

Competencia profesional y personal.

El alumno simulara situaciones en la atencion al cliente, reflejando en todo momento la imagen
de la empresa y siendo justo en el asesoramiento facilitado al cliente.

fi) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el ambito de su
competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejora en el trabajo personal y en el de los
miembros del equipo.

Competencia personal y social.

El alumno trabajard en equipo y mediante la exposicién de los trabajos realizados por el grupo
practicara la creatividad, mejorard su autonomia y la habilidad para solventar problemas dentro del
grupo.

o) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el desarrollo del
mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi como aportando soluciones a
los conflictos grupales que se presenten.

Competencia personal y social.

El alumno dentro del grupo de trabajo asumira el papel de lider, para ello coordinara al resto del
grupo en su realizacion debiendo solucionar cualquier problema o malentendido que surja.
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p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando
vias eficaces de comunicacién, transmitiendo la informacion o conocimientos adecuados y
respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el dambito de su
trabajo.

Competencia profesional y social.

El alumno en la realizacién de su trabajo empleard distintos canales para transmitir la informacién
segun el destinatario. Respetando en todo momento al resto y reconociendo su trabajo.

4. OBIJETIVOS

Los objetivos son el conjunto de destrezas, habilidades, actitudes y conocimientos que se
pretenden conseguir en el alumnado, a través del desarrollo curricular de todos los mddulos
profesionales que componen el Ciclo Formativo, y que se requiere que los alumnos/as hayan
desarrollado al finalizar éste.

4.1 OBJETIVOS GENERALES. CONTRIBUCION DEL MODULO

Los objetivos generales que los alumnos tienen que conseguir al finalizar estos estudios vienen
recogidos en el articulo 9 del RD 1584/2011, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en
Administracién y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas.

En la Orden de 20 de diciembre de 2013, por la que se establece el curriculo del ciclo formativo de
este titulo en el dmbito de la Comunidad Auténoma de Murcia, se mantienen los mismos objetivos
generales.

Detallamos a continuacién los objetivos a los cuales contribuye nuestro médulo: A, B, C, D, E, G, N
yS.

A) Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa,
identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.

Se contribuye a la consecucién de este objetivo mediante la adquisicidon por parte de los alumnos
de los conocimientos necesarios para realizar los distintos tipos de documentos que se utilizan en la
empresa y cual es la funcidon que cumplen.

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

Se contribuye a la consecucién de este objetivo mediante la adquisicidon por parte de los alumnos
de los conocimientos necesarios para identificar todos los requisitos que deben cumplir los
documentos que se utilizan en la empresa tanto en su forma como en su vocabulario.

C) Identificar y seleccionar las expresiones de lengua inglesa, propias de la empresa, para elaborar
documentos y comunicaciones.

Se contribuye a alcanzar este objetivo porque los alumnos deberdn seleccionar aquellas
expresiones mas habituales en la documentacién empresarial.

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

Se contribuye a la consecucidon de este objetivo mediante la utilizacion de aplicaciones
informdticas para el tratamiento de la informacién, como el procesador de textos que facilita la
redaccion de documentos.
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E) Analizar la informacidon disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestion
empresarial.

Se contribuye a la consecucién de este objetivo mediante la adquisicidn por parte de los alumnos
de los conocimientos necesarios para obtener informacidon y una vez analizada, utilizarla para
detectar necesidades en la gestion de una empresa.

G) Identificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar, registrar y
archivar comunicaciones y documentos.

Se contribuye a alcanzar este objetivo porque los alumnos clasificardn, registraran y archivaran los
distintos documentos realizados.

N) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando los
protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempenar las actividades
relacionadas.

Se contribuye a alcanzar este objetivo mediante el empleo por parte de los alumnos de distintas
técnicas para realizar la atencién al cliente con calidad. Para ello se simularan distintas situaciones y
contextos en clase.

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

El alumno identificard la técnica de comunicacion mas adecuada en funcién del destinatario y de
la finalidad que se persigue con dicha comunicacion. Asegurdndose de que el proceso de
comunicacion se ha completado.

4.2 OBJETIVOS DEL MODULO: RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

Los objetivos del mddulo profesional vienen expresados en resultados de aprendizaje (articulo 10
del RD 1147/2011). Estos resultados de aprendizaje son las habilidades que el alumno debe ir
adquiriendo para desarrollar las competencias necesarias que se pretenden lograr con este médulo.

Para comprobar que los alumnos alcanzan estos resultados de aprendizaje utilizamos los criterios
de evaluacién que vienen establecidos en el RD de Titulo.

Se desarrollan a continuacién estos resultados de aprendizaje (RA), ponderados en funcién de su
importancia relativa sobre el total del mddulo y los criterios de evaluacién que se utilizardn para su
valoracion:

RA1l. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre
internas y externas. (6%)

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: direccion, planificacion, organizacion,
ejecucién 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.

e) Se han definido los canales formales de comunicaciéon en la organizacién a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacidon informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado.
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h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de cliente,
interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la organizacién 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 organizacién.

RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacién y al interlocutor. (20%)

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 y telefénica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales
y no presenciales.

d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica efectiva
en sus distintas fases: preparacion, presentacién-identificacién 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 Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacidn y a los interlocutores.
h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los mensajes
emitidos.

i) Se ha valorado si la informacidn 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.

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos,
ortograficos y de estilo. (20%)

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.

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccidn propias de la documentacién
profesional.

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

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

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

h) Se ha adecuado la documentacidn escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

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

j) Se han aplicado, en la elaboracidon 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.
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RA4 Determina los procesos de recepcion, registro, distribucidn y recuperacion de comunicaciones
escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas. (15%)

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcidn, registro,
distribucidn 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 comunicacidn escrita.

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

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

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

f) Se ha determinado el sistema de clasificacién, registro y archivo apropiado al tipo de documentos.
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion vy
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién segin la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacién, las técnicas 3R
(reducir, reutilizar, reciclar).

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

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

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

RAS5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencién a
los clientes/usuarios. (15%)

Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segln 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 informacion histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencidn 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 comunicacién con
el cliente/usuario.

RA6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa
vigente. (12%)

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencidn 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 comunicacidn recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con las fases que componen el plan
interno de resoluciéon de quejas/reclamaciones.
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e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

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

g) Se han determinado los documentos propios de la gestidn 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 proteccion del consumidor.

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

RA7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacién del cliente. (12%)
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 atencion posventa.

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

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

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

g) Se han descrito las fases del procedimiento de 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 gestion de las anomalias producidas.

5. RELACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE CON LAS COMPETENCIAS
PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES Y LOS OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO
FORMATIVO

RA CPPS OBIJETIVOS GENERALES
a b c|d| e | | o p| A|B|C| D E G N S
RA1l X X X
RA2 X X X X
RA3 X X X
RA4 X X
RAS5 X X X X X X
RA6 X X | X X X
RA7 X X X

6. CONTENIDOS

Los contenidos son el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que
contribuyen al logro de los objetivos y a la adquisicién de competencias. Son, por tanto, el elemento
que el profesor trabaja con los alumnos para conseguir los resultados de aprendizaje establecidos
para el médulo profesional y, tal como podemos deducir de la definicidn anterior giran en torno a un
triple eje: saber, saber hacer y saber ser.

6.1 UNIDADES DE TRABAJO
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El RD 1584/2011, de Titulo, establece los contenidos basicos o minimos de este mddulo, estos
suponen la expresién minima de contenidos a desarrollar. Estos contenidos se encuentran todos

incluidos en las diferentes unidades de trabajo.

Los contenidos de las unidades de trabajo se relacionan a continuacién:

Unidad 1. La organizacion en la empresa. Proceso de informaciéon y comunicacién.

® La empresa: elementos y tipos.

e Clasificacion de las empresas.

® La organizacidon empresarial. Principios.

® Tipos de organizacion.

e Areas funcionales de la empresa.

e Departamentalizacion de la empresa.

® Descripcién de organigramas elementales.

e La funcidn directiva.

e La informacidn en la actividad empresarial.
® La comunicacién en la actividad empresarial.
e Comunicacion externa e imagen corporativa.

Unidad 2. La comunicacidn presencial en la empresa.
® La comunicacién en la empresa.

® Barreras de la comunicacién.

® Tipos de comunicacién en la empresa.

e La comunicacion presencial.

® Técnicas de comunicacion presencial.

e Las habilidades sociales.

e Situaciones habituales de la comunicacidén presencial.
® Recepcidn de visitas.

e Comunicacién no verbal.

® Protocolo, formas de actuacién y costumbres.

Unidad 3. Comunicacién telefénica y telematica.

® El proceso de comunicacion telefdnica.

® Equipos y prestaciones para la comunicacion telefénica.
® Pautas de comunicacidn telefénica.

® Objetivos y clasificacion de las llamadas telefdnicas.

® Barreras y dificultades en la comunicacion telefénica.

® Gestion de las comunicaciones telefonicas en la empresa.
e Manejo de las centralitas telefénicas.

® Atencion de quejas telefdnicas.

e Clientes dificiles y situaciones especiales al teléfono.

e Tipos de comunicacidon telematica.

® Gestion de la comunicacién telemética.

Unidad 4. Documentos escritos al servicio de la documentacién empresarial.
® La comunicacion escrita.

e Redaccion de documentos.

e Documentos de comunicacion interna en la empresa.

e Documentos de comunicacion externa en la empresa.

e Documentos de comunicacion con la Administracién Publica.

® Soportes para transmitir documentos escritos.

e Canales para transmitir documentos escritos.
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® Gestion documental.

Unidad 5. Tratamiento, clasificacién y archivo de la documentacién empresarial.

e El archivo: finalidad y funciones.

® Tipos de archivos empresariales.

e Sistemas de clasificacion de documentacion.

® Recepcidn y archivo de documentacién en papel.
® Recepcidn y archivo de documentacidn digital.

e Consulta y conservacién de la documentacion.

e Tratamiento de la correspondencia empresarial.
® Tratamiento telematico de la documentacion.

® Seguridad y confidencialidad de la informacidn.
® La Agencia Espanola de Proteccion de Datos.

Unidad 6. Comunicacién y atencién comercial.

e El cliente y la empresa.

® Las motivaciones del cliente.

® El proceso de compra.

® El departamento de atencidn al cliente.

® La calidad en la atencién al cliente.

® La comunicacién en la atencién comercial.

e Errores y barreras en la comunicacion con el cliente.
e Elementos de la atencidn al cliente.

® El proceso de atencidn al cliente.

e Tratamiento y gestién de la informacidn comercial.

Unidad 7. Gestion de conflictos y reclamaciones.
® La satisfaccion del cliente.

® Mecanismos de expresion de la satisfaccion.

® La proteccion de los derechos del consumidor.
® El consumidor y la Administracién.

® La reclamacion.

® Principios basicos para presentar una reclamacion.
® Gestion empresarial de reclamaciones escritas.
® Gestion de reclamaciones presenciales.

e E| conflicto en el dmbito comercial.

® La negociacion.

Unidad 8. Servicio posventa y fidelizacion de los clientes.
® Servicio posventa.

® Tipos de servicios posventa.

e Calidad y servicio posventa.

® Gestidn de la calidad.

e Tratamiento de errores y anomalias.

® CRM como instrumento de gestidn posventa.

® Posventa y fidelizacion de los clientes.
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6.2 CONTENIDOS, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION

Desarrollamos a continuacion la secuencia de unidades de trabajo que se impartiran en el centro
y las que se trabajaran en la empresa para alcanzar los resultados de aprendizaje.

Ev-a ’Iua Ne Unidad de Trabajo M Centro | Empresa
cion Sesiones
1 La emp.resayly su organizacion. El proceso de 11 11
comunicacion.
12 2 La comunicacién presencial en la empresa. 26 16 10
3 La comunicacion telefénica y telematica. 26 16 10
4 Docum‘entc.>:<, escritos al §ervicio dela 30 30
)2 comunicacion empresarial.
5 Tratamiento, clasificacidn y archivo de la 25 25
documentacidon empresarial.
6 Comunicacion y atencidon comercial. 25 10 15
32 7 Gestidn de conflictos y reclamaciones. 18 18
8 Servicio posventa y fidelizacion de los clientes. 14 16
TOTAL HORAS / SESIONES LECTIVAS 175 140 35

No debemos olvidar que esta planificacion temporal estara siempre sujeta a la capacidad de
aprendizaje y comprensiéon de los alumnos. Del total de horas del mdédulo, 140 corresponden a la
fase de centro y el resto, 35 horas se realizan en la fase de empresa.

6.3 RELACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE CON LAS UNIDADES DE TRABAJO

Cada unidad de trabajo consigue desarrollar, total o parcialmente, los resultados de aprendizaje
que debe lograr el alumno. Véase la siguiente relacion:

RA UT1 uT2 UT3 uT4 UT5 uTé6 uT? uT8
RA1 X
RA2 X X
RA3 X
RA4 X
RAS X X
RA6 X X
RA7 X

x

6.4 CONTENIDOS INTERDISCIPLINARES. RELACION CON OTROS MODULOS DEL CICLO

Los profesores que imparten distintos mddulos no pueden trabajar de forma aislada, la
programacion es un compromiso del colectivo docente que nos lleva a los profesores que trabajamos
con un mismo grupo de alumnos a coordinarnos para mejorar los procesos de ensefianza, reflexionar
sobre los mismos de forma conjunta y mejorar el aprovechamiento de recursos. Los mdédulos que
forman parte de un ciclo formativo guardan una interrelacién entre si, ya que, van a componer un
perfil profesional, por tanto, los contenidos que se van a desarrollar podran solaparse o
complementarse. En el caso del médulo de comunicacién y atencién al cliente considero que habria
que llevar una coordinacién con:

Tratamiento Informdtico de la Informacion, en el que se adquieren conocimientos sobre
procesadores de textos, herramienta imprescindible en la confeccién de la mayoria de los
documentos.
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6.5 OTROS CONTENIDOS TRANSVERSALES

La labor docente no se centra en inculcar solamente los contenidos de un mddulo, sino que
ademas ha de formar al alumnado en valores personales y sociales, es decir, ha de apostar por una
formacién integral.

Formacién que viene recogida en las distintas leyes, a saber:

El articulo 13 de la LOFP 3/2022, establece que: se debe facilitar el desarrollo formativo
profesional de las personas, promoviendo su formacién integral, contribuyendo al desarrollo de su
personalidad en todas sus dimensiones, asi como al fortalecimiento econédmico del pais, del tejido
productivo y su posicionamiento en la nueva economia, a partir de la cualificacién de la poblacion
activa y de la satisfaccidn de sus necesidades formativas a medida que se producen. A tal fin debera
incorporar contenidos culturales, cientificos, tecnoldgicos y organizativos, asi como contenidos
vinculados a la digitalizacidn, la defensa de la propiedad intelectual e industrial, la sostenibilidad, la
innovacién e investigacién aplicada, el emprendimiento, la versatilidad tecnoldgica, las habilidades
para la gestion de la carrera profesional, las relaciones laborales, la prevencién de riesgos laborales y
medioambientales, la responsabilidad profesional, las habilidades interpersonales, los valores civicos,
la participacién ciudadana y la igualdad efectiva entre hombres y mujeres.

Se trabajaran aprovechando los distintos contenidos del mddulo los siguientes aspectos:
1. EDUCACION EN VALORES

Teniendo en cuenta estos preceptos legales, se trabajaran con los alumnos valores como la
justicia, solidaridad, igualdad, libertad, respeto a otras culturas, no discriminaciéon por razén de
sexo... principios fundamentales para fomentar una sociedad y relaciones de convivencia mas justas,
con el fin dltimo de proporcionar al alumnado las habilidades necesarias para que pueda convivir
competentemente en una sociedad multicultural como la nuestra.

2. FOMENTO DE LA LECTURA

Ademas de formar al alumno en la adquisicion de valores y actitudes, debemos promover el
habito a la lectura.

En concreto, para este modulo se hard a través de la lectura de textos cientificos intercalados en
cada unidad de trabajo. Ademads, se ofrecera al alumno informacién bibliografica relevante que le
permita consultar y profundizar sus conocimientos.

3. USOADECUADO DE LASTIC

El articulo 83.1 de la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales establece:

«1. El sistema educativo garantizara la plena insercion del alumnado en la sociedad digital y el
aprendizaje de un consumo responsable y un uso critico y seguro de los medios digitales y
respetuoso con la dignidad humana, la justicia social y la sostenibilidad medioambiental, los valores
constitucionales, los derechos fundamentales y, particularmente con el respeto y la garantia de la
intimidad personal y familiar y la proteccién de datos personales. Las actuaciones realizadas en este
ambito tendrdn caracter inclusivo, en particular en lo que respecta al alumnado con necesidades
educativas especiales.

Las Administraciones educativas deberdn incluir en el desarrollo del curriculo la competencia
digital a la que se refiere el apartado anterior, asi como los elementos relacionados con las
situaciones de riesgo derivadas de la inadecuada utilizacidn de las TIC, con especial atencién a las
situaciones de violencia en la red.»

Para desarrollar esta competencia digital utilizaran:

- Internet: para la busqueda de informacién de todo tipo.
- E-mail: como medio de comunicacidn e intercambio de informacion.
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- Software:
* Procesador de textos para la elaboracidn de informes y trabajos.
* Base de datos para comunicaciones y control de clientes.
* Presentaciones para la exposicion de trabajos.
A lo largo del médulo trabajardn estos contenidos para permitir una mayor adaptacién a la
realidad de la actividad empresarial.
El alumno al terminar este mdédulo habra adquirido las competencias requeridas para el buen uso
y aprovechamiento de dichas tecnologias.
4. IMPACTO AMBIENTAL DE LA PROFESION

Para que el alumno tome conciencia y adquiera procedimientos que reduzcan el impacto
ambiental de su profesidn, se trabajaran medidas referentes a la educaciéon ambiental, en concreto, a
través de la aplicacidon de la regla de las tres “R” en el tratamiento de residuos originados en el
proceso de la gestiéon administrativa:

Reducir la utilizacién de plasticos y papel.

Reutilizar el material didactico como papel, material informatico, etc.

Reciclar en el caso de no poder aplicar las anteriores.

Uso de productos poco perjudiciales.

Reduccidn del consumo energético tanto en el trabajo como en los desplazamientos al mismo.

5. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

El uso de la informatica va en aumento y esta presente en casi todos los sectores de actividad, y
en particular, los alumnos que acaben dicho ciclo trabajaran en una oficina o despacho. Teniendo en
cuenta estas premisas, se integrara a lo largo del mdédulo la prevencién de riesgos laborales en la
actividad que se realiza en un puesto de trabajo con PVD’S (el constituido por un equipo con pantalla
de visualizacién provisto de un teclado o dispositivo de adquisicién de datos, de un programa para la
interconexion persona/maquina, de accesorios ofimaticos y de un asiento y mesa o superficie de
trabajo, asi como el entorno laboral inmediato).

Para ello se trabajara con los alumnos y alumnas los siguientes aspectos:

- Evitar problemas posturales asociados a tareas informdticas y de trabajo de mesa. Desarrollar un
buen habito de posicion sentada que eviten problemas circulatorios y molestias en la espada.

- Desarrollar habilidades de cuidado de nuestra visidon asegurandose una buena iluminacion del lugar
de trabajo, evitando los reflejos de luz en la pantalla de visualizacién de datos y manteniendo una
distancia prudencial entre ésta y nuestros ojos.

- Mantener siempre orden y limpieza en la mesa de trabajo evitando problemas de pérdidas y dafios
de documentos de trabajo, asi como conseguir un ambiente de trabajo motivador y no estresante.

7. METODOLOGIA

7.1 PRINCIPIOS METODOLOGICOS

Los objetivos fundamentales de la formacién profesional se basan en la preparacién de los
alumnos para la actividad en un campo profesional, por ello hay que proporcionarles una formacién
polivalente que les permita adaptarse a las modificaciones laborales que puedan producirse a lo
largo de su vida.

La metodologia utilizada integra aspectos cientificos, tecnoldgicos y organizativos que en cada
caso sean necesarios, con el fin de que el alumnado adquiera una visidn global de todos los procesos
productivos propios de la actividad profesional para la cual se esta preparando.

El contenido organizador del aprendizaje se ha definido en torno a los procesos reales de trabajo
del mundo empresarial.
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Se ha procurado facilitar la construccién del aprendizaje significativo, para que el alumno sea
capaz de relacionar sus conocimientos previos con los nuevos a adquirir, a través de actividades,
ejercicios y demas pruebas pertinentes.

El aprendizaje adquirido debe facilitar que el alumno en una circunstancia distinta pueda valerse
del mismo, es decir, ha de ser funcional. Y esta funcionalidad sera constante en la ensefianza para
influir directamente en la motivacién del alumno.

El alumno ha de aprender a aprender para que, tanto a nivel individual como en grupo, sea capaz
de generar su propio aprendizaje a través de la investigacidn, busqueda y manejo de informacidn,
obtencidon de conclusiones, toma de decisiones, etc. Se trata de obtener alumnos que puedan
facilmente adaptarse a nuevos cambios tecnolégicos, sociales, etc.

Para favorecer la igualdad de oportunidades en cuanto al desarrollo de los trabajos, se
interrelacionaran alumnos con distintas ideas, distinta nacionalidad, distintos conceptos de la vida,
etc. Esto ayudard al enriquecimiento de los alumnos como persona, y al destierro de ideas como que
alumnos pertenecientes a distintas razas/nacionalidades no deben mezclarse.

7.2 ESTRATEGIAS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE
La metodologia a utilizar sera: EXPLICATIVA - PARTICIPATIVA — PRACTICA.

Finalidad: la adquisicion de conocimientos.

- Exposicidon de los contenidos comenzando por una visién global del tema vy
fijando su esquema.

- El alumno trabajard el material para obtener sus propios apuntes, esquemas,
etc.

EXPLICATIVA El material podra ser bibliografico: libros de la biblioteca.

El indice bibliografico lo facilita el docente, y promoverda su ampliacién con
iniciativas del alumnado.

- Audiovisual: videos.

- Informatico: programas educativos.

- Elaborado por el profesor.

Finalidad: trabajar en grupo.

Elaboracién de contenidos por grupos. Consistird en:

- Busqueda de informacién y recogida de datos de organismos oficiales,
organizaciones de consumidores, de empresas, etc. A través de distintos medios.
- Analizar los resultados obtenidos y sintetizarlos.

- Exposicion al resto de la clase.

PARTICIPATIVA

Ejercicios y supuestos.

- Se propondrdn ejercicios, casos practicos, etc., que se ajusten a la practica
empresarial, para su posterior resolucidn individual o en grupo.

PRACTICA - Soluciéon de ejercicios en el aula por el docente o los alumnos. Discutiendo los
que presenten diferentes soluciones.

- Se propondrdn ejercicios de caracter interdisciplinar que integren los diferentes
conocimientos.

7.3 MATERIALES, RECURSOS, ORGANIZACION Y ESPACIOS

Para desarrollar el proceso de enseifanza-aprendizaje se ha optado por los siguientes materiales y
recursos:
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Libro de texto del alumno: se recomienda “Comunicacion y Atencién al Cliente” de la editorial
Mcgraw Hill.

Pizarra digital.

Encerado y rotulador.

Ordenadores (uno por alumno).

Internet para la busqueda de informacién.

Aplicaciones para el tratamiento de textos y la elaboracién de presentaciones.

Para la realizacion de trabajos en grupo los alumnos se organizaran para que sean lo mas
heterogéneos posible.

El espacio disponible es suficiente y adecuado para garantizar que se adquieran los resultados de
aprendizaje, pues en clase cada alumno dispone de un terminal para realizar el trabajo.

7.4 ACTIVIDADES

Teniendo en cuenta la metodologia a utilizar, se establecen los siguientes tipos de actividades:

‘ DE CONOCIMIENTOS PREVIOS

Para conocer las ideas, opiniones e intereses de los alumnos sobre los contenidos a desarrollar.

e Consistirdn en un debate o una lluvia de ideas sobre la materia a tratar en la unidad.

\ DE INTRODUCCION Y MOTIVACION

Actividades de contenido basico para conocer la situacion de partida del alumno.

e Se lanzardn una serie de preguntas al aire para que ellos vayan reflexionando sobre el tema a
tratar.

e Se partira de una practica inicial, al comienzo de cada unidad de trabajo, relacionada con la
realidad empresarial y los contenidos a tratar en dicha unidad.

DE DESARROLLO

Para la construccion significativa del conocimiento a través de conceptos.
- De Refuerzo: con el fin de contrastar las nuevas ideas del alumno con las previas.

- De Ampliacién: pretenden construir nuevos conocimientos en los alumnos que superan todas
las actividades satisfactoriamente.

e Realizacidn de un esquema en el que sinteticen los contenidos estudiados.

e Actualizacion del glosario de términos relacionados con el médulo, que el alumno iniciaria en
la primera unidad de la programacién y al que iran anadiendo conceptos a medida que vaya
apareciendo y que definirdn los propios alumnos.

e Elaboracion de forma individual de supuestos, casos practicos... y trabajos en grupo, que
variaran en funcion de la unidad de que se trate.

DE CONSOLIDACION

Al finalizar cada unidad de trabajo y cada bloque de contenidos.

e Se les presentard una actividad de consolidacién en la que utilicen todos los conceptos
estudiados.

DE EVALUACION

Al finalizar cada unidad de trabajo para evaluar el aprendizaje realizado y comprobar los que no se
han alcanzado.

e Realizacién de una prueba escrita en la que estén reflejados todos los conceptos tedricos y
practicos desarrollados en la unidad.
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DE RECUPERACION

Para atender a los alumnos que no han logrado los aprendizajes previstos.

e \olveran a realizar las actividades desarrolladas anteriormente a través de distintos sistemas.
e Realizaran un esquema de la unidad, y a partir de él volvera a desarrollar los contenidos.

EXTRAESCOLARES Y COMPLEMENTARIAS

A través de visitas a empresas, entidades financieras, etc.... para situarlos en el entorno laboral y
que comprueben el desarrollo interno de una empresa. Estas actividades se recogeran todas en la
memoria del departamento.

8. ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ALUMNOS CON NECESIDADES ESPECIFICAS DE APOYO
EDUCATIVO

Debemos prestar atencién tanto a la diversidad del alumnado como a los que presentan
necesidades especificas de apoyo educativo, para permitirles la consecucion de metas mds ajustadas
a sus caracteristicas personales.

Nos referimos a los alumnos:
- Con altas capacidades intelectuales.
- Con posibles dificultades de aprendizaje.
- Extranjeros que presenten dificultades con el lenguaje.
- Con deficiencias fisicas.

Para ello, se tomaran distintas medidas, con el fin de que no se merme ni suprima ningin
objetivo, tanto a nivel del ciclo formativo como a nivel del mddulo.

Estas medidas se adecuardn a las caracteristicas del alumnado, con objeto de dar respuesta a los
diferentes ritmos de aprendizaje, motivaciones, intereses y estilos de interaccion.

Las medidas a adoptar seran las siguientes:

e Alos alumnos que no logren alguno de los resultados de aprendizaje se les realizaran actividades
de refuerzo.

e Se atendera la iniciativa de aquellos alumnos con mayor nivel de conocimientos con actividades
de ampliacién.

e Con el fin de favorecer las relaciones personales, fortalecer la integracidn, realizar un trabajo mas
adaptado a los alumnos y favorecer el trabajo cooperativo, respetando a los compafieros,
fomentando la igualdad de sexos y la no discriminacidn, se organizardn pequeiios grupos,
teniendo en cuenta su complementariedad. Es decir, dentro de ese pequefio grupo se
combinardn las mejores habilidades y destrezas de unos con el mejor nivel de conocimientos de
otros, siendo la deficiencia de cada uno de ellos aquella virtud que posea el otro.

e Se plantearan actividades de forma secuencial en cuanto al grado de dificultad. Una actividad
mas sencilla en primer lugar y a continuacién otra mas compleja para hacer el aprendizaje mas
significativo. Asi podemos observar la conexidn y secuencia de unas actividades y otras en cada
unidad de trabajo.

e Se priorizardn objetivos y resultados de aprendizaje de las unidades de trabajo que a juicio
propio sean necesarios y suficientes para alcanzar los resultados de aprendizaje del médulo.

e Se utilizardan metodologias diversas.

e Se empleardan materiales diddcticos variados y se secuenciaran seguin el grado de dificultad,
utilizando aquellos que mejor respondan a las necesidades concretas del alumno.

Pagina 20 de 30



En relacion a aquellos alumnos que presenten alguna discapacidad se tomaran medidas
adecuadas a su problema concreto:

Problemas de vision:

- Ubicacidn del alumno en primera fila de la clase.

- Fotocopiadora con capacidad de ampliacidn de las fotocopias.

- Fotos y apuntes en soporte informatico para modificar el contraste.
- Se cuidara la iluminacidn del aula y se le facilitara flexo, etc.
Problemas de audicion:

- Ubicacidn del alumno en primera fila de la clase.

- Disponer de magnetdfonos grabador-reproductor.

- Periféricos de comunicacidn con el ordenador.

Dificultades motrices:

- La comunidad educativa tomard medidas para eliminar barreras arquitecténicas, implantar rampas
de acceso, etc.

9. EVALUACION

La evaluacién como parte del proceso de ensefianza y aprendizaje es un recurso metodoldgico
imprescindible por su valor como elemento motivador para el alumnado y para el propio
profesorado. En este proceso de evaluacién debemos hacernos tres preguntas: qué, cdmo y cuando
se evalua.

¢QUE SE EVALUA?
Se evalua el aprendizaje de los alumnos/as, el grado de progreso alcanzado por los alumnos/as

en relaciéon con los objetivos propuestos, en qué grado se han adquirido los resultados de
aprendizaje a partir de la valoracion de los criterios de evaluacion.

Se evaluaran todos los criterios de evaluacién en funcién de diferentes instrumentos, asi como la
propia practica docente.

¢COMO SE EVALUA?

La evaluacion sera:

CONTINUA

Es un proceso continuo que se va a organizar y desarrollar a lo largo de todo el curso. En este
sentido la prueba extraordinaria queda incluida dentro de un Unico proceso evaluador.

FORMATIVA

El caracter formativo asociado al continuo, se va a concretar en el andlisis de los resultados para
poner en marcha un plan individual de refuerzo o de ampliacion y las modificaciones pertinentes en
el proceso de ensenanza y aprendizaje.

|

DIFERENCIADA

Tanto los procedimientos como las técnicas estardn adaptados a cada tipo de contenido.

CRITERIAL

El caracter criterial asociado al caracter diferenciado, se va a concretar en el uso como referente
de los objetivos especificos y los conocimientos adquiridos a través de los contenidos, normas vy
valores del médulo y recogidos en los criterios de evaluacion.
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OBIJETIVA

El caracter objetivo, como derecho del alumnado y como ejercicio de la profesionalidad docente,
mediante un proceso sistematico, asociado a la evaluacidn continua, de recogida de informacién en
el mdédulo. Aqui la implicacidn del propio alumnado en todo el proceso evaluador para que pueda
aprender del error y asuma la responsabilidad del éxito y el fracaso, contribuird a fortalecer esta
objetividad.

¢CUANDO SE EVALUA?

Las fases en la evaluacidon continua seran:

EVALUACION INICIAL

Se realiza al comienzo del proceso educativo con el fin de conocer la situacién de partida. En el
caso del aprendizaje del alumno la evaluacién inicial me permite conocer las habilidades, actitudes y
conocimientos previos sobre los que el alumno va a construir sus nuevos conocimientos. Este tipo de
evaluacion se lleva a cabo al inicio del curso o incluso de cada Unidad de Trabajo.

EVALUACION FORMATIVA O PROCESUAL

Acompafiia al proceso educativo. Proporciona informacidn constante de las carencias y progresos.
Supone una comprobacién constante de la validez de los componentes del proceso de ensefianza-
aprendizaje respecto del logro de los objetivos establecidos. Me permite valorar los progresos y
dificultades en cada momento, favoreciendo la intervenciéon en el acto, evitando asi la acumulacién
de errores, el bloqueo del aprendizaje o cualquier otra situacién indeseada. La evaluacion formativa
es, por lo tanto, orientadora y retroalimentadora.

EVALUACION SUMATIVA

Tiene lugar al final del proceso de ensefianza-aprendizaje y durante el mismo, y lo que se
pretende es analizar los resultados, es decir, se trata de poder valorar el grado de consecucién de los
objetivos propuestos. Aplicada al aprendizaje del alumno, determina el grado de dominio de éste en
un Resultado de Aprendizaje. Esta operacidn concluye en una calificacion que se toma como
acreditacion del aprendizaje realizado.

Esta funcidn de control y acreditacion del aprendizaje de la evaluacidn sumativa es imprescindible
para una correcta planificacién de la practica educativa. No obstante, la informacién que me
proporciona es complementaria a la recogida por la evaluacién formativa.

EVALUACION FINAL

Se realiza al concluir el proceso educativo y sirve para analizar su desarrollo de forma global. A
través de ella se constata lo que se ha conseguido y se determina aquello que se debe mejorar en el
futuro. No se puede identificar evaluacion final con sumativa ya que esta ultima sdlo recoge los
resultados alcanzados, mientras la final constata ademas como se ha realizado el proceso.

9.1 PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Para la evaluacion del proceso de aprendizaje se han seleccionado aquellos procedimientos que
mejor se adecuan a los distintos resultados a lograr.

Por ello he procurado que sean:

e Variados para poder contrastar los datos de evaluacidn referidos a los mismos aprendizajes.
e Que ofrezcan informacidn concreta sobre lo que pretendo evaluar.

e Que se ajusten a las distintas aptitudes, necesidades y estilos de aprendizaje de los alumnos.
e Que sean aplicables en contextos habituales.
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Que me permitan evaluar la transferencia de los aprendizajes a contextos distintos de aquellos
en los que se han adquirido, para comprobar asi su funcionalidad.
Que algunos puedan servir en situaciones de autoevaluacion.

Como instrumentos de evaluacion utilizaré:

I11. Observacidn directa: participacién en foros y debates, predisposicién y voluntariedad al
trabajo diario de aula, cuidado y respeto en el uso de los materiales.

12. Realizacidn de pruebas objetivas de los contenidos: consistentes en cuestiones abiertas o tipo
test y de resolucidon de cuestiones practicas. Estas pruebas nos permiten conocer el grado de
comprension individual de los contenidos del modulo y la capacidad de resolver situaciones
planteadas. Se realizard una prueba de este tipo al finalizar cada unidad de trabajo o cada dos,
dependiendo de la relacidn existente entre las unidades.

13. Actividades y trabajos individuales y/o en grupo: incluye tareas y actividades, tanto de aula
como en casa, trabajos individuales de busqueda de informacidon y pequefios proyectos de
investigacion en grupo realizando presentaciones en clase mediante el uso de las TIC. Se
observara la puntualidad, el orden, la limpieza y pulcritud en la entrega de trabajos y tareas.

La base serd la observacion sistemdtica de todo el proceso de aprendizaje a través del

seguimiento directo de las actividades.

Cuidaré que las pruebas no se conviertan en situaciones de examen para el alumnado. La

evaluacion ha de servir para recoger informacion sobre aquello que ha aprendido el alumno y cémo
lo ha hecho y no tanto para descubrir lo que el alumno no sabe.

Junto a este seguimiento, trasladaré las observaciones a los propios alumnos para que la

evaluacidon cumpla su funcién formativa, de correccidn o refuerzo, de modo inmediato.

Se realizaran tres evaluaciones conteniendo las siguientes unidades de trabajo:

N

e Unidad de Trabajo Evaluacion

La empresa y su organizacion. El proceso de comunicacion.

La comunicacidn presencial en la empresa. 12

La comunicacidn telefdnica y telematica.

Documentos escritos al servicio de la comunicacién empresarial. 22

Tratamiento, clasificacion y archivo de la comunicaciéon empresarial.

Comunicacidn y atenciéon comercial.

Gestion de conflictos y reclamaciones. 32

V(NP W|N|F

Servicio posventa y fidelizacion de los clientes.

act

Para aplicar el proceso de evaluacidn continua se requiere la asistencia regular a las clases y
ividades programadas. El porcentaje de faltas de asistencia, justificadas e injustificadas que

originan la imposibilidad de aplicar la evaluacidn continua queda establecido en el 30% del total de
horas lectivas del médulo.

9.2 CRITERIOS DE CALIFICACION

La calificacion del mdodulo profesional serd numérica, entre 1 y 10, sin decimales, segun la

normativa vigente. Serdn positivas las puntuaciones iguales o superiores a cinco puntos, siendo esta
la nota minima exigida para superar cada evaluacion del médulo.

Los criterios de calificacién se desglosan de la siguiente manera:
Pruebas objetivas: 70% de la nota de la evaluacion.

Actividades y trabajos individuales y/o grupales: 30% de la nota de la evaluacion.
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La calificacion del alumno quedara sujeta a que el alumno/a alcance, al menos, el 50% de la
puntuacién posible en cada uno de los instrumentos.

La calificacion global del médulo serd la media ponderada de todos los resultados de aprendizaje,
utilizando los instrumentos de evaluacién enumerados para obtener una calificacidon de los criterios
de evaluacién que se derivan de cada resultado de aprendizaje.

9.3 CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacién deben tener como referente el contexto econémico empresarial en
que se ubica el Centro Educativo, permitiendo asi un acercamiento del aprendizaje a la realidad
socioecondmica.

Para comprobar la adquisicion de los resultados de aprendizaje utilizamos los criterios de
evaluacion. Esto es lo que relacionamos en el siguiente cuadro, los resultados de aprendizaje con los
criterios de evaluaciéon, ponderados en funcién de su importancia y las unidades de trabajo donde se
desarrollan:

RA1: Caracteriza técnicas de comunicacidn institucional y promocional, distinguiendo entre

. 6%

internas y externas.

UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus 1

caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, planificacion, | 0,50
organizacion, ejecucidn y control.
c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de | 0,50
un servicio de calidad.
d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima | 0,50
laboral que generan.
e) Se han definido los canales formales de comunicacién en la organizaciéon a partir de | 0,50
Su organigrama.

1 | f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales. 0,50
g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores
en las organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion 1
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. 0,50
i) Se ha valorado la importancia de la transmisidon de la imagen corporativa de la
organizacion en las comunicaciones formales. 0,50
j) Se han identificado los aspectos mds significativos que transmiten la imagen
corporativa en las comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacién. 0,50

RA2: Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de

. , . ., . 20%
comunicacion y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.
UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion. 1
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefénica. 3
2 | c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las
3 | comunicaciones presenciales y no presenciales. 2
d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
teleféonica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacién-identificacion y 2
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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 transmisidén de la imagen corporativa. 2
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 comunicacién y a los 2
interlocutores.

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

mensajes emitidos. 2

i) Se ha valorado si la informacidn es transmitida con claridad, de forma estructurada,

con precisidn, con cortesia, con respeto y con sensibilidad. 2

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

correctoras necesarias. 2
2

RA3: Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linglisticos, 20%

ortograficos y de estilo.

UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los 1
documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los criterios de 2
rapidez, seguridad y confidencialidad.

c) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo. 2
d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la 2
documentacién profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y 4
forma adecuadas, en funcién de su finalidad y de la situacion de partida.

a f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos vy
autoedicidn, asi como sus herramientas de correccion. 2
g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo. 1

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de 2
documentos, establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, 1
reutilizar y reciclar). 1
k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las

comunicaciones escritas, valorando su importancia para las organizaciones. 2

RA4: Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de

. . . L . 15%
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.
UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la 2

recepcion, registro, distribucion y transmision de comunicacion escrita a través de los
medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos 1,5
5 | medios de transmisidn de la comunicacién escrita.
c) Se ha seleccionado el medio de transmisién mds adecuado en funcién de los 1,5
criterios de urgencia, coste y seguridad.
d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funciéon de | 1,5
las caracteristicas de la informacién que se va a almacenar.
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e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestién de 1
correspondencia convencional.
f) Se ha determinado el sistema de clasificacidn, registro y archivo apropiado al tipo de 1,5
documentos.
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién 1,5
y documentacién.
h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion 1
segln la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de Ia
documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizaday | 1,5
rigurosa, segun técnicas de gestién eficaz.
j) Se ha realizado la gestidn y mantenimiento de libretas de direcciones. 1
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

1

RA5: Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacién y 15%

atencion a los clientes/usuarios.

UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la 3
empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencidn/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion. 2
c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segin el comportamiento del cliente ante

2 diversos tipos de situaciones. 2

36 d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio
por parte del cliente/usuario. 2
e) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un 2
cliente en funcién del canal de comunicacion utilizado. 2
g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la

comunicacion con el cliente/usuario. 2

RAG6: Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa 12%

vigente.

UT | Criterios de Evaluacion %
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencidn al cliente en empresas. 1
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias
en los procesos. 1
c) Se ha interpretado la comunicacidn recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que 1
componen el plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones. 1,5

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

2 f) Se ha gestionado la informacidn que hay que suministrar al cliente. 1
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y 1
reclamaciones. 1,5
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros
canales de comunicacion. 2
i) Se ha valorado la importancia de la proteccidn del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 1
1

RA7: Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacidn del cliente. 12%

ut ‘ Criterios de Evaluacién %
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a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales. 1
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencion posventa.
c) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio 1,5
posventa. 1,5
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad 2
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 gestion de las anomalias producidas.

PR R R R R

Para comprobar que se han alcanzado y cual ha sido su nivel de logro utilizamos las siguientes

rubricas:

® o xm

9-10

Los alumnos y alumnas de este nivel demuestran conocimientos muy amplios y
completos. Realizan valoraciones de los hechos y fenémenos estudiados con rigor y
son capaces de aplicar sus conocimientos en multiples situaciones. Se expresan
correctamente por escrito y en publico.

7-8

Los alumnos/as de este nivel demuestran conocimientos amplios. Son capaces de
explicar o predecir, en forma simple, algunos hechos o fenémenos presentados en
situaciones sencillas. También, son capaces de aplicar sus conocimientos para
establecer relaciones o valoraciones. Se expresan con vocabulario propio de la
materia.

.. 0O QO N3O < D>~ 30

o 0 2
o
[=)]

Los alumnos/as de este nivel logran los resultados de aprendizaje demostrando sus
conocimientos y habilidades basicas que les permiten desempefiar su trabajo aunque
se observan incorrecciones en la realizacion de algunas tareas y presentan una escasa
iniciativa personal.

2-4

Los alumnos/as no han consolidado aprendizajes basicos, ya que en ocasiones
demuestran logros en algunos resultados de aprendizaje, pero necesitan ayuda en
casi la totalidad de las tareas y no tienen autonomia personal. No procesa
correctamente las instrucciones recibidas. No presenta interés ni motivacidon por
alcanzar metas.

Los alumnos/as no alcanzan ninguna habilidad o destreza. Manifiestan una actitud
contraria al estudio y aprendizaje.

9.4 PLAN DE REFUERZO Y RECUPERACION DEL ALUMNADO. CRITERIOS DE CALIFICACION

La recuperacion es una actividad que forma parte del proceso de ensefianza-aprendizaje y se
iniciara en cuanto se detecte la deficiencia en el alumno, sin esperar al suspenso, llevando a cabo con
el alumno actividades complementarias de refuerzo y apoyando aquellos puntos donde presente
deficiencias. Si aun asi no supera la evaluacion, se le volveran a realizar actividades de recuperacién
incidiendo en los puntos que se encuentre mas débil.

El contenido, la estructura y la naturaleza de las actividades serdn semejantes a las pruebas y a los
instrumentos de evaluacion empleados para medir el logro de los resultados de aprendizaje.
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Se realizaran las siguientes actividades de recuperacion, siempre en torno a los puntos de mayor
dificultad:

- Repasar conceptos mal entendidos o mal desarrollados a través de los procedimientos
establecidos.

- Clases de recuperacién para corregir habitos de estudio poco eficaces o resultados y
habilidades mal adquiridas.

- Cambiar los tipos de pruebas, por ejemplo, realizarlas de forma oral.

Se aplicaran los criterios de calificacidn establecidos en el punto 9.2 de esta programacion.

Los alumnos que no superen la primera evaluacion, podrdn recuperarla en la segunda evaluacion,
y si no superan la segunda, podran recuperarla en la tercera. Y si no superan alguna o algunas de las
evaluaciones pendientes, iran a la final de junio con los resultados de aprendizaje pendientes de
adquirir, teniendo en cuenta que la evaluaciéon es continua.

9.5 IMPOSIBILIDAD DE APLICAR LA EVALUACION CONTINUA. CRITERIOS DE CALIFICACION

Aquellos alumnos que tengan un indice de absentismo igual o superior al 30% de los periodos
lectivos previsto para el mddulo, aunque sea con causa justificada, pierden su derecho a la
evaluacidn continua y deberdn superar el mddulo a través de una prueba Unica global de toda la
materia en la evaluacidn final del curso.

Los criterios de calificaciéon que se aplicaran seran: 100% prueba.

9.6 MODULOS NO SUPERADOS EN LA EVALUACION FINAL ORDINARIA DE JUNIO.
CRITERIOS DE CALIFICACION

En el caso de que el alumno no logre los resultados de aprendizaje minimos para superar el
modulo, se le realizard una prueba basada en la resolucién de uno o varios supuestos tedrico-
practicos de aplicacién de los contenidos del médulo.

Los criterios de calificacién que se aplicardn seran:
- 100% Prueba.

9.7 MODULOS NO SUPERADOS EN LA EVALUACION FINAL EXTRAORDINARIA DE JUNIO.
CRITERIOS DE CALIFICACION

La recuperacién del médulo se disefiara para que el alumnado lo pueda realizar simultdneamente
a los médulos de segundo curso, en dos trimestres y teniendo en cuenta que no se garantizara su
asistencia a las clases del médulo o mdédulos pendientes.

9.8 FORMACION EN LA EMPRESA. EVALUACION DEL MODULO

El resultado de aprendizaje (RA 5) sera evaluado en gran parte por la empresa donde el alumno
realice su formacidn de practicas. Tras ello se calificard el resultado de aprendizaje atendiendo a la
ficha de evaluacidn desarrollada por la empresa y de acuerdo a la rubrica de evaluacion facilitada por
el tutor del centro para comprobar el trabajo realizado por el alumno/a.
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RAS5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencién a

los clientes/usuarios.

Criterios de evaluacion

Actividades en la empresa

Visita tutor de
practicas

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

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

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

5d) Se han analizado |las
motivaciones de compra o demanda
de un producto o servicio por parte
del cliente/usuario.

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

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

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

Utiliza técnicas de comunicacion
adecuadas en la atencién al
cliente/usuario.

Emplea distintos canales para
realizar la comunicacién con los
clientes desarrollando todo el
proceso.

Identifica el tipo de cliente por su
comportamiento 'y responde
adecuadamente en cada
situacion.

Analiza las necesidades del cliente
y en funcion de ellas le asesora
correctamente.

Busca informacidon necesaria de
los clientes para la realizacion de
su trabajo, identificando aquella
gue pueda ser sensible.

Reconoce el canal de
comunicacion y emplea una
actitud acorde y correcta para
asesorar a los clientes.

Identifica errores cometidos y los
subsana.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.

Actividad evaluable y
visita del tutor.
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10. EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

Ver proyecto educativo. Capitulo 4 sobre propuesta curricular, apartado 4.10. Criterios comunes
del Centro sobre Estrategias e instrumentos para la evaluacidn del proceso de ensefianza y la practica
docente. Evaluacién de la Practica Docente (EPD).
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