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1. IDENTIFICACION DEL MODULO

Ciclo formativo

TECNICO EN GESTION ADMINISTRATIVA

Nivel GM / GS: Grado Medio
Duracion: 2.000 horas
Familia: Administracion y Gestion

Referente Europeo:

CINE-3

Normativa que
regula el titulo

e Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece
el titulo de Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus
ensefianzas minimas. (BOE 1-12-2009)

e ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el
curriculo  correspondiente al titulo de Técnico en Gestion
Administrativa. (BOJA 18-03-2011

e Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican
determinados reales decretos por los que se establecen titulos de
Formacién Profesional de grado medio y se fijan sus ensefianzas
minimas

Moddulo Profesional:

0437. COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION
AL CLIENTE

Caracteristicas
del Médulo:

N° horas: 128

Curso: 1°

Asociado a las Unidades de Competencia:

UCQ0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y
externas. UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e
informatico.




2. CONTEXTO

A. CONTEXTO LEGISLATIVO

LEYES GENERALES

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion profesional
(BOE 01-04-2022)

La Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOE). (BOE 04/05/2006).

Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre por la que se modifica la ley organica 2/2006, de 3
mayo, de Educacién. (BOE 30-12-2020)

Ley 17/2007, 10 de diciembre, de Educacién de Andalucia, (LEA). (BOJA 26-12-2007)

DE LA ORDENACION DE LA FORMACION PROFESIONAL INICIAL

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por la que se desarrolla la ordenacién del Sistema de
Formacién Profesional (BOE de 22 de julio de 2023), modificado por el Real Decreto 658/2024
de 9 de julio de 2024 (BOE 10/07/2024)

Decreto 436/2008, de 2 de septiembre, por el que se establece la ordenacion y las ensefianzas
de la Formacion Profesional inicial que forma parte del sistema educativo. (BOJA 12-9-2008)

DE CENTROS

Decreto 327/2010, de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Organico de los Institutos
de Educacién Secundaria. (BOJA 16-07-2010)

ORDEN de 20 de agosto de 2010, por la que se regula la organizacion y el funcionamiento de los
institutos de educacién secundaria, asi como el horario de los centros, del alumnado y del
profesorado. (BOJA 30-08-2010)

DE LAS ENSENANZAS

Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en
Gestidn Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE 1-12-2009)

Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos
por los que se establecen titulos de Formacién Profesional de grado medio y se fijan sus
ensefianzas minimas. (BOE 28/05/2024)

ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo
de Técnico en Gestion Administrativa. (BOJA 18-03-2011)

Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacién, certificacion,
acreditacion y titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacién
profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. (BOJA 15-10-2010)

Resolucién de 26 de junio de 2024, de la Direccidon General de Formacidn Profesional, por la que
se dictan Instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacién u al funcionamiento del
curso 2024/2025 en la Comunidad Autdnoma de Andalucia



http://cursosenred.es/cursos/mod/glossary/showentry.php?courseid=2&concept=LEY+ORG%C1NICA+2%2F2006

B. CONTEXTO DEL CENTRO Y ALUMNADO

La presente programacion didactica se enmarca en el Centro Educativo I.E.S. Salvador Serrano de
Alcaudete.

Se trata de un centro dividido en dos edificios separados por un Km. A nivel general se puede decir
que la zona es de nivel socioecondmico y cultural medio. El citado centro es un instituto bilingle y
tiene una oferta educativa que abarca la Educacion Secundaria, Bachillerato en las modalidades de
Ciencias, Humanidades y Ciencias Sociales, 1° CFDGB de Servicios Administrativos, 2° CFG Basica
(SA) y ciclos formativos de grado medio y superior de la familia profesional de Administracion y
Gestion y de la familia de Electricidad y Electronica. En horario de tarde se imparte la Educacion
Secundaria de Adultos semipresencial.

La programacion va dirigida a los 7 alumnos/as del primer curso del Ciclo Formativo de Grado Medio
de Gestién Administrativa. Son alumnos/as que presentan una gran disparidad en cuanto a formacién
y edad. Por tanto, partimos de una situacion poco homogénea.

3. OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO RELACIONADOS CON EL
MODULO

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este ciclo formativo que
se relacionan a continuacion:

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

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

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

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

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

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

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




4. COMPETENCIAS PROFESIONALES Y PARA LA EMPLEABILIDAD

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales y para la
empleabilidad de este titulo que se relacionan a continuacion:

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de
la empresa.

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

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

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

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

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

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

r) Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacion.

5. CONTENIDOS Y SECUENCIACION ADAPTADA A LAS CARACTERISTICAS DEL
CENTRO.

5.1. CONTENIDOS BASICOS DEL CURRICULO SEGUN LA ORDEN DEL CICLO FORMATIVO

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:
— Elementos y barreras de la comunicacion.
— Comunicacion e informacion y comportamiento
— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
— La organizacion empresarial. Organigramas.
— Principios y tipos de organizacion empresarial.
— Departamentos y areas funcionales tipo.
— Funciones del personal en la organizacion.
— Descripcion de los flujos de comunicacion.
— La comunicacion interna en la empresa: comunicacion formal e informal.

-.La comunicacion externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.




Transmision de comunicacion oral en la empresa:
— Principios bésicos en las comunicaciones orales.
— Normas de informacidn y atencion oral.
— Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
— La comunicacién no verbal.
— La comunicacién verbal dentro del ambito de la empresa.
— La comunicacion telefonica.

— El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefénico. Normas para hablar correctamente
por teléfono.

— La informatica en las comunicaciones verbales.

— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion, despedida.

Transmision de comunicacion escrita en la empresa:
— La comunicacion escrita en la empresa.
— Normas de comunicacion y expresion escrita.
— Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.
— La carta comercial. Estructura, estilos y clases.
— Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones Publicas.
— Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
— El correo electronico.
— La recepcion, envio y registro de la correspondencia.
— Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.

— Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

Archivo de la informacién en soporte papel e informatico:

— Archivo de la informacién en soporte papel:
» Clasificacion y ordenacion de documentos.
* Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
e Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.
 Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia.
« Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.
e Clasificacion de la informacion.




» Centralizacion o descentralizacion del archivo.

e El proceso de archivo.

 Confeccidn y presentacion de informes procedentes del archivo.
e La purga o destruccién de la documentacion.

» Confidencialidad de la informacion y documentacion.

— Archivo de la informacién en soporte informatico:
e Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
e Estructura y funciones de una base de datos.
 Procedimientos de proteccion de datos.
e Archivos y carpetas.
 Organizacion en carpetas del correo electronico y otros sistemas de comunicacién telematica.

Reconocimiento de necesidades de clientes:
— Concepto e identificacion del cliente: el cliente interno; el cliente externo.
— El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
— Elementos de la atencion al cliente: entorno, organizacion y empleados.
— Fases de la atencion al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la despedida.
— La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.
— La satisfaccion del cliente.

— Los procesos en contacto con el cliente externo.

Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:
— El departamento de atencién al cliente. Funciones.
— Valoracion del cliente de la atencidn recibida: reclamacion, queja, sugerencias, felicitacion.
— Elementos de una queja o reclamacion.
— Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
— El consumidor.
— Instituciones de consumo:
— Normativa en materia de consumo:
— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.

— Tramitacion y gestion.




Potenciacion de la imagen de la empresa:
— El marketing en la actividad econémica: su influencia en la imagen de la empresa.
— Naturaleza y alcance del marketing.
— Politicas de comunicacion.
e La publicidad: Concepto, principios y objetivos.
» Las relaciones publicas.
e La Responsabilidad Social Corporativa.

Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente:
— La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
— Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
— Procedimientos de control del servicio.
— Evaluacion y control del servicio.

— Control del servicio postventa.
— La fidelizacion del cliente.

5.2. RELACION ENTRE RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CONTENIDOS

Los contenidos basicos del curriculo se agruparan en bloques relacionados directamente con los
resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE (N°) / CONTENIDOS
CRITERIOS DE
EVALUACION(Letra)

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

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

b) Se ha distinguido entre comunicacion
e informacion.

c) Se han distinguido los elementos y procesos

que intervienen en la comunicacion. UD.1 La comunicacion en la empresa
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden 1. Informacion, comunicacion y
existir en un proceso de comunicacion. comportamiento

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

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

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

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

El proceso de comunicacién

Etapas y tipos de comunicacion

Las relaciones en la empresa
Estructura organizativa de la empresa
Comunicacion interna en la empresa
Comunicacion externa

Nooobkown




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

socioprofesionales habituales en la empresa.

2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres

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

b) Se ha identificado el protocolo de
comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.
c) Se han tenido en cuenta las costumbres
socioculturales y los usos empresariales.

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

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

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

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado
utilizando el lenguaje no verbal méas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e
informéticos aplicando las normas bésicas de
uso.

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

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

U.D. 2 La comunicacién presencial

o

Comunicacion oral
Elaboracion del mensaje
Habilidades sociales
Situaciones y técnicas de la
comunicacion presencial
Comunicaciones en el &mbito
empresarial

U.D. 3 Comunicacion telefénica

1.

El proceso de comunicacion
telefonica.

. Los usos habituales del teléfono en la

empresa.
Expresion verbal y no verbal al
teléfono

Protocolo en las llamadas telefonicas
Centralitas telefénicas

Equipos y medios en la comunicacion
telefénica

Informatica en las comunicaciones

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

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

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

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

i) d) Se ha identificado al destinatario observando

las debidas normas de protocolo.

) E) Se han clasificado las tipologias mas

habituales de documentos dentro de la empresa

segun su finalidad.

U.D. 4 Comunicaciones escritas

1.
2.
3.

Comunicacion escrita.

Normas de redaccion de escritos.
Documentos de comunicacion
interna

Documentos de comunicacion
externa

. Soportes para elaborar y

transmitir documentos.
Canales de transmision de

informacion.
Herramientas de bulsqueda de
informacion  para elaborar la

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

1) g) Se han identificado las herramientas de
busqueda de informacion para elaborar la
documentacion.

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

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

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

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

8.

Aplicaciones informaticas
de procesamiento de textos.

U.D. 5 El tratamiento de la
correspondencia y la paqueteria

1.

w

o

La circulacion de la correspondencia
en entidades privadas y publicas.
Correspondencia de entrada
Correspondencia de salida
Procedimientos de la Administracion
publica

Los servicios de Correos
Compafiias de mensajeria

Los medios telematicos: funciones y
procedimientos.

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

ahorro en los tramites administrativos.

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la
informacidn y los objetivos que se persiguen.

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

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

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

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion,

registro y archivo apropiados al tipo de
documentos.
f) Se han realizado arboles de archivos

informaticos para ordenar la documentacion
digital.

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

h) Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservacion de la informacion y

U.D. 6 Archivo y clasificacion de
documentos

1.

2.
3.

(2]

El archivo y su importancia para la
empresa

Tipos de archivos empresariales.
Sistemas de clasificacion de
documentos.

Archivo de documentos en formato

papel.

. Archivo informatico de datos.
. Soportes y materiales de archivo.

La proteccién de la informacion:
LOPD.
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documentacién y detectado los errores que
pudieran producirse en él.

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

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

5. Reconoce necesidades de posibles clientes apli

cando técnicas de comunicacion.

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion
y habilidades sociales que facilitan la empatia
con el cliente en situaciones de
atencion/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 han reconocido los errores mas habituales
que se cometen en la comunicaciéon con el cliente.
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.
e) Se han analizado las motivaciones de compra
0 demanda de un servicio del cliente.

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

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

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

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

U.D. 7 Deteccion de las necesidades del
cliente y de su satisfaccion
1.

El Cliente y su importancia para la
empresa
Las motivaciones y necesidades del

cliente.

Proceso de decision de compra del
cliente.

Elementos de la atencion al cliente.
Departamento de atencion al cliente.

6. Comunicacion y asesoramiento en la

atencion al cliente.

Satisfaccion y calidad.

Evaluacion del servicio y fidelizacion
del cliente.

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de
vigente en materia de consumo.

posibles clientes aplicando la normativa

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

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

c) Se han identificado
queja/reclamacion.

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

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

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

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

los elementos de la

o~

U.D. 8 Atencidén de quejas y
reclamaciones
1.

2.
3.

Valoracion de la atencion recibida.
El consumidor y su proteccion
Normativa e instituciones en materia
de consumo.

Reclamaciones

. Gestion empresarial de las

reclamaciones.
Proceso de resolucion de una
reclamacion ante la Administracion.
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h) Se ha reconocido la importancia de la
proteccion del consumidor.

i) Se ha identificado la normativa en materia de
consumo.

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

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

del marketing.

a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales

del marketing.

c) Se ha valorado la importancia del

departamento de marketing.

d) Se han diferenciado los elementos y

herramientas basicos que componen el

marketing.

e) Se ha valorado la importancia de la imagen

corporativa para conseguir los objetivos de la

empresa.

f) Se havalorado la importancia de las relaciones

publicas y la atencion al cliente para la imagen de

la empresa.

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

U.D. 9 Potenciacién de la imagen
empresarial

1.
2.

o ok w

La funcion comercial de la empresa.
Marketing: concepto y niveles
de desarrollo.

Implantacién del plan de marketing.
El producto y sus estrategias.

El precio y sus estrategias.

El acercamiento fisico al cliente: la
distribucion.

. Estrategias de comunicacion con

el cliente.
Imagen y cultura de empresa.

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

establecidos.

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

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

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

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

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

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

g) Se ha explicado el significado e importancia
del servicio post-venta en los procesos
comerciales.

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

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

U.D. 7 Deteccidn de las necesidades del
cliente y de su satisfaccion

1.

El Cliente y su importancia para la
empresa

Las motivaciones y necesidades del
cliente.

. Proceso de decision de compra del

cliente.

Elementos de la atencion al cliente.
Departamento de atencion al cliente.
Comunicacion y asesoramiento en la
atencion al cliente.

Satisfaccion y calidad.

Evaluacién del servicio y fidelizacion
del cliente.
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5.3. RELACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE CON LA COMPETENCIA ESPECIFICA EN MATERIA
DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Ningun resultado de aprendizaje de este modulo contribuye a adquirir la competencia especifica en materia

de prevencion de riesgos laborales.

6. RELACION DE UNIDADES DIDACTICAS Y TEMPORALIZACION POR
EVALUACIONES

RESULTADO DE
APRENDIZAJE

UNIDAD DIDACTICA N°

EVALUA HO
CION RAS
1(2| 3415
X 1. Lacomunicacion en la empresa ) 12
X 7. Deteccion de las necesidades del cliente 18 12
y su satisfaccion
8. Atencion de quejas y reclamaciones 12 15
9. Potenciacion de la imagen empresarial 12 13
Total horas 12 52
Evaluacion
X 2.- La comunicacion presencial 28 6
X 3.- Comunicacion telefonica 28 6
4. .- Comunicaciones escritas 22 10
X FASE DE FORMACION EN EMPRESA 22 18
(14/02/2025- 25/03/2025)
Total horas 2° 40
Evaluacion
5.- El tratamiento de la correspondencia y 32 15
la paqueteria
X 6.- Archivo y clasificacion de documentos 3 15
Total horas 32 30
Evaluacion
i HORAS HORAS ANUALES
TEMPORALIZACION SEMANALES
4 1
2
8

Teniendo en cuenta el calendario escolar para el curso 2024/2025, los periodos vacacionales y las
festividades, estableceremos que este mddulo del ciclo de gestion administrativa finaliza el 30 de
mayo. En base a ello, planificamos 128 horas anuales que establece la Orden y que se impartiran
los martes (2 horas), miércoles (1 hora) y viernes (1 horas/dia)
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7. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

La diversidad del alumnado, que accede a un ciclo formativo, viene determinada por su formacion
académica previa, su experiencia personal, laboral, social, por una procedencia socio-cultural, asi como
por algunas necesidades derivadas de situaciones de discapacidad.

El equipo educativo ha de tener en cuenta todas estas circunstancias y, por todo ello, adecuar el proceso
didactico a la diversidad existente en el grupo, sin renunciar a la adquisicion de las capacidades
terminales de todos los estudiantes, ni a la consecucion del perfil profesional en la competencia general
del ciclo.

Las herramientas de trabajo, de las que dispone el equipo educativo, son: las programaciones didacticas,
que han de adaptarse al curriculo del ciclo segun las necesidades individuales del alumno y los medios
audiovisuales, e informaticos con los que cuenta el centro.

En funcién del tipo de alumnado, se adaptard la programacion para su total integracion en el aula,
tomando las medidas que sean necesarias como, por ejemplo, en el caso de tener un alumno/a con una
leve deficiencia auditiva, colocarlo en primera fila, utilizar més la pizarra para que se apoye en su sentido
visual o utilizar, por parte del profesorado, de un amplificador de sonido.

La capacidad para aprender no puede considerarse como sinénimo de capacidad intelectual; también la
motivacién y los intereses son aspectos fundamentales para que la ayuda pedagogica que el profesorado
debe ofrecer sea lo més ajustada posible, de modo que incida positivamente en el desarrollo de las
personas.

Ello no supone, sin embargo, negar la existencia de estudiantes que manifiestan dificultades y, a veces,
limitaciones en su capacidad para aprender, y de otros que progresan con mayor rapidez que sus
compafieros y que, de igual manera, necesitan una respuesta educativa que les permita progresar segin
sus posibilidades. En esos casos, las ayudas pedagdgicas constituyen las medidas adecuadas para
garantizar la atencion educativa en cada caso. La atencion a la diversidad debe abordarse ofreciendo a
los alumnos maultiples tareas que sean variadas y flexibles.

8. EVALUACION

8.1 CRITERIOS DE EVALUACION ¢ QUE EVALUAR?
La evaluacion de los aprendizajes del alumnado de los ciclos formativos sera continua e integradora y
se realizara a lo largo de todo el proceso formativo del alumno.

La evaluacion de las ensefianzas de este ciclo se realizara teniendo en cuenta los resultados de
aprendizaje y los criterios de evaluacion establecidos en cada modulo profesional, asi como los
objetivos generales del ciclo formativo.

La evaluacion aplicada al proceso de aprendizaje, establece los resultados minimos que deben ser
alcanzados por los alumnos/as, y responde al qué evaluar.
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Teniendo en cuenta el Real Decreto 1631/2009 y la Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se
desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico en Gestion Administrativa, la evaluacion de
las ensefianzas de este ciclo se realizara teniendo en cuenta los resultados de aprendizaje y los criterios
de evaluacion establecidos en los modulos profesionales, asi como los objetivos generales del ciclo
formativo. Para la evaluacion del aprendizaje he tenido en cuenta la integracién de conceptos,
utilizacion de procedimientos y desarrollo de actitudes, como indico a continuacion:
1°.- INTEGRACION DE CONCEPTOS:
- Conocimientos
- Hechos, ideas.
- Principios desarrollados.
2°.- UTILIZACION DE PROCEDIMIENTOS
- Habilidades, destrezas.
- Técnicas y métodos de trabajo utilizados.
3°.- DESARROLLO DE ACTITUDES.:
- Atencion e interés en clase.
Participacion.
Habitos adecuados de trabajo.
Puntualidad.
Tolerancia y respeto a los comparieros y al profesorado.
Presentacion adecuada del trabajo.

Para un desempefio adecuado de su labor, el profesor tendra su cuaderno y una tabla de consecucion de
Resultados de Aprendizaje y Criterios de Evaluacion.

% CE 16%
MODULO: COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL |e |a empresa
CLIENTE
PONDERACION DE RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y PESO DUALIZADO
CRITERIOS DE EVALUACION
1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la 12% NO RESP.
estructura e imagen de la empresa y los AL
flujos de informacion existentes en ella. 100%
Criterios de evaluacion Peso CEen | % Peso
RA dualiz | CE
ado Empr
esa
a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacién entre las 10%
personas.
b) Se ha distinguido entre comunicaciéon e informacion. 10%
¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen 10%
en la comunicacion.
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un 10%
proceso de comunicacion.
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de 10%
presentar el mensaje.
) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la 10%
empresa.
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su 10%
organigrama funcional.
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h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y
los flujos de informacion
dentro de la empresa.

20%

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

10%

2. Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y 16% SI Resp.
costumbres socioprofesionales al
habituales en la empresa. 100%
Criterios de evaluacion PesoCEen | % Peso
RA dualiz | CE
ado empre
sa
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuentaen | 10%
la comunicacion verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no 10%
verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.
c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los 10% 100%
usos empresariales.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas 10% 100% | 1.6
normas de protocolo,
adaptando su actitud y conversacion a la situacién de la que se
parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y 10% 100% | 1,6
precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmision.
f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de 10% 100% | 1.6
comunicacion y a los
interlocutores.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el 10% 100% | 1,6
lenguaje no verbal mas
adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando | 10% 100% | 1,6
las normas basicas de uso.
i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, 10%
de forma estructurada, con
precisién, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
J) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las 10%
acciones correctivas necesarias.
3. Transmite informacidn escrita, aplicando las técnicas de estilo a 16% Sl Respc.
diferentes tipos de documentos al 100
propios de la empresa y de la Administracién Publica.
Criterios de evaluacion PesoCEen | % Peso
RA dualiz | CE
empre
Sa
a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los 100% | 0,80

documentos: tipo de papel,

5%
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sobres y otros.

b) Se han identificado los canales de transmision: correo 5% 100% | 0,80

convencional, correo electronico,

fax, mensajes cortos o similares.

c¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion 10% 100% | 1,6

de los criterios de rapidez,

seguridad, y confidencialidad.

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas 10% 100% | 1,6

normas de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de 10%

documentos dentro de la empresa

segun su finalidad.

) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las 10%

normas ortogréaficas y

sintacticas en funcién de su finalidad y de la situacion de

partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de 10%

informacidn para elaborar la

documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de 10%

procesamiento de textos o autoedicion.

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y 10%

salida de correspondencia y

paqueteria en soporte informatico y/o convencional.

J) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y 10%

conservacion de documentos

establecidos para las empresas e instituciones publicas y

privadas.

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las 10% 100% | 1.6

técnicas 3R (reducir,

reutilizar, reciclar).

4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo | 12% NO Respc.

los criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos. al
100%

Criterios de evaluacion Peso CEen | % Peso

RA dualiz | CE

empre
sa

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

10%

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

10%

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

10%
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d) Se han identificado las principales bases de datos de las
organizaciones, su estructura 'y
funciones

10%

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y

10%

archivo apropiados al tipo de

documentos.

f) Se han realizado &rboles de archivos informaticos para ordenar | 109

la documentacion digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de | g

informacion telemética

(intranet, extranet, correo electrénico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y 10%

conservacion de la informacion y

documentacién y detectado los errores que pudieran producirse

en él.

i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso | 1qo

a la informacion, asi como

la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases

de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la 10%

documentacién, las técnicas 3R (reducir,

reutilizar, reciclar).

5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de 12% NO Respc.

comunicacion. al
100%

Criterios de evaluacion PesoCEen | % | Peso

RA dualiz | CE

empre
Sa

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades 10%

sociales que facilitan la

empatia con el cliente en situaciones de atencion/asesoramiento

al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el 20%

proceso de atencion  al

cliente/consumidor/usuario a traves de diferentes canales de

comunicacion.

¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen 10%

en la comunicacion con el

cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10%

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de 10%

un servicio del cliente.

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

10%

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

10%

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

10%
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1) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso
comunicativo.

10%

6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes 14% NO Respc.

aplicando la normativa vigente en al

materia de consumo. 100%

Criterios de evaluacion Peso CEen | % Peso

RA dualiz | CE

empre
Sa

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al 10%

cliente en empresas.

b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del 10%

cliente.

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10%

d) Se hanreconocido las fases que componen el plan 10%

interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que 10%

suministrar al cliente.

f) Se han utiliz_ado los documentos propios de la gestion de 10%

consultas, quejas y

reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta 10%

utilizando medios electrénicos

u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del 10%

consumidor.

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 10%

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10%

7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los 12% NO Respc.

elementos y herramientas del marketing. al
100%

Criterios de evaluacion Peso CEen | % Peso

RA dualiz | CE

empre
Sa

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 15%

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 15%

¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10%

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que 20%

componen el marketing.

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

15%

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

15%
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g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo | 199
prioritario del marketing.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente 6% NO Respc.

identificando los estandares establecidos. al
100%

Criterios de evaluacion Peso CEen | % Peso

RA dualiz | CE

empre
sa

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion 10%

del servicio al cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los | 100

clientes.

c) Se han descrito los estdndares de calidad definidos en la 10%
prestacion del servicio.

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para 10%

anticiparse a incidencias en
los procesos.

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del 10%
servicio.
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las 10%

anomalias producidas.

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- | g0,
venta en los procesos
comerciales.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- 10%
venta y su relacion con la
fidelizacion del cliente.

1) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan 10%
seguimiento y servicio post-
venta.

J) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente enel | 40,
control de calidad del
servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.

8.2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION ¢COMO EVALUAR?

Con caracter general, se mediran los contenidos minimos que determinan el grado de
conocimiento adquirido por el alumno, las habilidades y destrezas adquiridas, asi como el
comportamiento, la participacion, puntualidad, motivacion, ... que el alumno/a muestre dentro
del aula; para ello utilizaremos los siguientes Instrumentos:

1. Observacion directa del trabajo del alumno: A través de ella se pueden evaluar
comportamientos, actitudes, nivel de integracion, ...

2. Correccion de tareas: ejercicios, trabajos individuales, trabajos en equipo, retos...con los
que se puede evaluar los contenidos, el planteamiento del trabajo, la utilizacion de la
informacidn proporcionada por el profesor, asi como la organizacion de ideas y la claridad de
expresion.
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3. Pruebas escritas: Para evaluar la adquisicion de contenidos, razonamiento, comprension
y claridad de ideas, correcta expresion ortografica, empleo de terminologia y vocabulario
adecuados.

Se realizaran pruebas escritas, donde se llevara a cabo una prueba de los contenidos vistos en el
aula. Las pruebas consistiran en:

a.  Cuestionarios de eleccion mdltiple, en los cuales el alumno/a debe elegir una respuesta
entre varias posibles a la cuestion planteada.

b.  Cuestionarios de preguntas cortas y/o casos practicos

Del mismo modo, tendra una importancia decisiva a la hora de evaluar el esfuerzo realizado
por el alumno para superar el modulo.

4. Instrumentos de Evaluacién en la Empresa

Para la evaluacion y seguimiento de las actividades que el alumno desarrolla durante la fase de
formacion en la empresa se utilizard un documento que estara disponible en el Drive del
departamento. Se realizara con caracter personalizado en base a los resultados de aprendizaje y
los criterios de evaluacién, que se han asignado a las diferentes actividades formativas.

8.3. CRITERIOS DE CALIFICACION

Tanto la calificacion de evaluaciones parciales, como la nota final del alumnado, sera numérica entre
uno y diez, y sin decimales.

Para obtener dicha calificacion, una vez valorados todos y cada uno de los criterios de evaluacion de
cada resultado de aprendizaje, con los instrumentos referidos anteriormente, se obtendra una nota de
cada resultado de aprendizaje. La calificacidn del alumno o alumna se obtendra por aplicacion del peso
0 porcentaje de participacion de cada resultado de aprendizaje en la nota final segin la siguiente
distribucion:

R.A.-R.A.S RA.4 |RA.6 |RA.7 |RA.8 | Total
1
12 Eval. | 22 22% 24% 22% 10% 100%
%
2% Eval. 50% | 50% 100%
3° Eval- 50% 50% 100%
CENTR 6,4 9,6%
© %
DUAL 9,6 6,4%
%
Ei;a' 12 | 16% | 16% | 12% 12% 14% 12% 6% 100%
%

El 60% del RA 2 (9,6%) y el 40% del RA 3 (6,4%) sera valorado en el 2° trimestre cuando el alumno/a
realice la formacidn dual en la empresa (aproximadamente entre el 14 de febrero y el 25 de marzo). Es
decir, el 16% de dichos resultados seran valorados por la empresa.
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A partir de los métodos analizados y teniendo en cuenta los Resultados de Aprendizaje debemos dar
una calificacion al alumno/a, que permita establecer el grado de consecucion de los objetivos, asi como
su adecuado avance en las ensefianzas del mdédulo de comunicacion en particular y del ciclo de gestion
administrativa en general.

Puesto que de la aplicacion de los criterios anteriores puede ocurrir que aparezca una calificacion
decimal, si la parte decimal es menor que cinco la calificacion sera la parte enteray si la parte decimal
es cinco 0 mayor, se sumara una unidad a la parte entera para obtener la calificacion del alumno/a.
Aunque para considerar superada la materia siempre se habra de obtener una calificacion de cinco o
mas puntos antes de aplicar las reglas de redondeo expresadas anteriormente.

Para la evaluacion de los criterios de evaluacion se utilizaran diferentes instrumentos, empleando
aquel que en cada caso se considere mas adecuado para la evaluacion del alumnado, teniendo en
cuenta los contenidos trabajados, el grupo y diferentes aspectos.

A continuacion, se analizan los instrumentos de evaluacién utilizados para obtener la nota numérica
alcanzada por cada alumno/a en cada criterio de evaluacion y por consiguiente en el respectivo
resultado de aprendizaje:

e Examenes o Pruebas escritas: Se realizaran varias pruebas tedrico-practicas al trimestre.
Seré necesario alcanzar un minimo de 5 para superar la prueba escrita, en la escala de 0 a 10 y para
tener en cuenta el resto de instrumentos de evaluacion.

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

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.

e Actividades de cada unidad y trabajos:
A lo largo de todas las unidades se propondra al alumno/a la realizacion de varios trabajos y
actividades que deberad entregar en la fecha establecida y que seran corregidos por el profesor
asignandole una nota numérica del 1 al 10.
Los trabajos entregados con posterioridad seran penalizados en la nota (1 punto menos sobre la
calificacion final del mismo por cada dia de retraso).

Se realizara la media aritmética de todos los trabajos propuestos respecto a los contenidos de un mismo
Resultado de Aprendizaje.

e Observacion: Actitud en clase, comportamiento, participacion e interés:
Para la medicion de dicho instrumento se valorara con 0,1 cada participacion positiva en clase, tales
como salir a la pizarra a corregir un ejercicio, participar en un debate, etc; asimismo una actitud
negativa en clase se penalizara con -0,1 puntos.
En cada Resultado de Aprendizaje la nota maxima a alcanzar por la observacién sera 1 punto.

Para la superacion de cada Resultado de aprendizaje el alumno/a debe alcanzar una calificacion igual
0 superior a 5. Se pretende por tanto, y se articularan todos los mecanismos necesarios para que el
alumnado supere todos los criterios de evaluacion, pero si por diversas razones ello no fuese posible;
al finalizar cada evaluacion, una vez que se han evaluado todos los criterios y se ha aplicado el peso o
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porcentaje a cada resultado de aprendizaje, se obtendra la calificacidn final del alumno o alumna,
considerandose superada la materia si se han obtenido cinco o0 mas puntos.

Superaran el médulo quienes obtengan una calificacion igual o superior a 5 en cada una de las
evaluaciones.

Los registros diarios y las calificaciones se recogeran, respectivamente, en las fichas individuales
de los alumnos/as que componen el cuaderno del profesor, y en el cuaderno de seneca donde
apareceran reflejadas todas las variables a evaluar y sus correspondientes puntuaciones.

En la correccidn de cualquier produccion oral o escrita que el alumnado realice, se tendran en cuenta:
errores gramaticales o de escritura; acentuacion y puntuacion; caligrafia legible; pulcritud y limpieza;
margenes adecuados; vocabulario apropiado y empleo de Iéxico conveniente; evitar repeticiones,
concordancias; y transmision con claridad de las ideas.

Las pautas de valoracion para la expresion oral se contienen en el Anexo IlI-A del Proyecto
Linguistico de Centro, las de la expresion escrita en el Anexo IV-A, la valoracion del cuaderno en los
anexos V-B y V-BIlI, y la de los trabajos de investigacién en el Anexo V-A.

En caso necesario, se aplicara una penalizacion maxima del 20% sobre la calificacion asignada a estas
producciones, partiendo de la detraccion de nota que establece el Proyecto Linguistico de Centro para
las diferentes incorrecciones léxicas en este nivel educativo:

- Cada falta de tildes o de grafia se penalizard con un 0,1.

- La mala presentacion, puntuacion, caligrafia y expresion podra bajar hasta el 100% de la
ponderacion establecida.

Periodo DUAL en empresa:

El profesorado de seguimiento debe visitar presencialmente al alumnado en la empresa, ademés de
velar por el cumplimiento de la rabrica de valoracion por parte del tutor o tutora dual de empresa. Una
vez obtenidas todas las rubricas, debe compartirlas con el resto del equipo educativo para que,
valiéndose de ellas, puedan evaluar y calificar los criterios de evaluacién y resultados de aprendizaje
asociados a cada actividad formativa.

El tutor o tutora dual de empresa valorara cualitativamente las actividades formativas que el alumnado
debe realizar en la empresa, valiéndose de la rabrica que le proporcione el centro. Cada tutor de
empresa valorara las distintas actividades en base a los siguientes términos:

1. No sabe hacerlo.

2. Sabe hacerlo con ayuda.

3. Sabe hacerlo de manera auténoma.

4. Sabe hacerlo de manera autbnomay es capaz de ensefiar a otros.

Estas actividades formativas estaran asociadas a criterios de evaluacion y a sus correspondientes
resultados de aprendizaje, de los distintos modulos profesionales que hayan participado de la FFEOE.

Es el profesorado de cada mddulo profesional que participe en la FFEOE quien, teniendo en cuenta esa
valoracion, evalla y califica los criterios de evaluacion y los resultados de aprendizaje.

Como se ha dicho anteriormente, en el apartado anterior de los Instrumentos de evaluacion en la
empresa, el tutor laboral dispondra de un documento para registrar la valoracion de lo aprendido por el
alumnado.
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Como la calificacion tiene que ser numérica, se utilizara la siguiente tabla para realizar la conversion:

ESCALA CALIFICACION
No sabe hacerlo. 1-4
Sabe hacerlo con ayuda. 5-6
Sabe hacerlo de manera autonoma. 7-8
Sabe hacerlo de manera autonoma y es capaz de ensefiar a otros. 9-10

8.4. RECUPERACION

Al comienzo de las evaluaciones segunda y tercera, o al tiempo de realizar éstas, se fijara una prueba
de evaluacion objetiva que servira de recuperacion de la evaluacién anterior. La tercera evaluacion
se podra recuperar mediante una prueba objetiva que se realizara al final de esta evaluacion.

Deberan presentarse a estas pruebas los alumnos que hayan obtenido una calificacién inferior a 5,
en el computo de la evaluacion trimestral.

Los alumnos que no superen las correspondientes recuperaciones, seran evaluados negativamente
en la evaluacion final y se incorporaran al programa de recuperacion del médulo, que se desarrolla
a continuacion:

En el periodo comprendido entre la tercera evaluacién parcial y la evaluacion final, se llevaran a
cabo actividades de refuerzo o mejora de competencias, que permitan a los alumnos/as la superacion
del mddulo (en el supuesto de haber obtenido una calificacion negativa en la tercera evaluacion
parcial) o la mejora de competencias, que conllevara una mejor calificacion en la evaluacion final.

En este periodo los alumnos tienen la obligacién de asistir a clases y continuar con las actividades
lectivas hasta la fecha de finalizacion del régimen ordinario de clase.

En el mes de junio se realizara una prueba escrita para que el alumno recupere los contenidos no
superados. También deberan presentar las actividades o trabajos no presentados durante el curso, o
que, habiendo sido presentados, no cumplan los requisitos minimos exigidos por la profesora.

Para aquellos alumnos/as que alcanzados los resultados del aprendizaje y que por su aptitud y
capacidad pueden alcanzar otras superiores, se estableceran actividades de profundizacién o
técnicas de investigacion a partir de la bibliografia recomendada y medios de comunicacion. Por
ejemplo, realizacion de trabajos, carteles, comentarios..., sobre los temas recomendados.

Estas actividades seran objeto de evaluacion y por tanto de calificacion, pudiendo el alumno

mediante ellas, subir nota.

Aquellos criterios de evaluacion no superados en el periodo de formacion en empresa podran ser

recuperados en el periodo de junio, realizando las actividades o pruebas necesarias en clase.
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Recuperacion de pendientes

En el caso de tener algin alumno o alumna con este médulo pendiente, se llevara a cabo un plan de
recuperacion de pendientes especifico y adaptado a dicho alumno. Dicho plan deberd quedar
recogido en un documento, el cual debera firmar el alumno al inicio de curso. Se le tendrd que
posibilitar dicha recuperacién para primera y/o segunda evaluacion, todo ello con el fin de que tenga

la posibilidad de realizacion de la Formacién en centros de Trabajo

8.5. ACTIVIDADES DE REFUERZO Y AMPLIACION

determinados contenidos de su

interés o para su futuro profesional). Estan destinadas a atender a la diversidad.

DE REFUERZO (destinadas a aquellos alumnos/as que presentan mas dificultades para
alcanzar los objetivos: actividades graduadas en dificultad, repeticion de ejercicios de una
misma tematica) Y AMPLIACION (para aquellos que deseen profundizar e investigar sobre

Restimenes de apartados complicados del
tema

Elaboracion de mapas conceptuales sencillos Individualmente Pizar
Repaso de actividades de calculo ra
Cuad
erno
Trabajos de investigacion Gran grupo Internet
Individualmente Ordenador

9. METODOLOGIA

Se seguird una metodologia activa, dando protagonismo al alumno. Se intentard conseguir que la
participacién del alumnado llegue a todo el proceso educativo colaborando con el profesor, analizando
y corrigiendo las deficiencias que se den en el aula, confeccionando material, corrigiendo ejercicios,

etc.

El trabajo se realizara en forma de autoinstruccion, es decir, siempre que ello sea posible, el alumno/a
debe tratar por si mismo las respuestas a los interrogantes que le planteen los trabajos que esté
realizando, siempre bajo la orientacién del profesor, y utilizando los materiales y recursos didacticos

propuestos.

En cuanto a la actividad normal del aula se realizaran exposiciones tedrico-practicas de los diversos

temas indicados en los contenidos.
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La exposicion de los temas se hard de una forma coloquial y participativa en la que no solo hable el
profesor, sino que los alumnos y alumnas intervendran también dando su opinidn, aportando lo que
saben al respecto, partiendo del conocimiento que del tema tienen los alumnos y de ejemplos reales del
entorno, despertando de esta forma el interés de los mismos y haciendo el tema ameno e interesante.
Se haran actividades simultaneadas con la exposicion del tema, al mismo tiempo que se expondran
abundantes ejemplos. Otros ejercicios mas completos y globales se efectuaran a la conclusion del
mismo.

El profesor servira de asesor resolviendo dudas en el transcurso de las actividades, y supervisara y
corregira todos los ejercicios realizados a fin de que el alumno encuentre rdpidamente la via para la
correccion de sus errores.

Respecto a la organizacion del trabajo en el aula, ésta combinara el trabajo individual, pero también el
trabajo en pequefos grupos, para abordar problemas y cuestiones globales o de aproximacién a un
tema y el trabajo del grupo-clase, para las puestas en comdn y debates.

En el dltimo trimestre, una vez estudiados, analizados, debatidos y recapitulados todos los contenidos,
estableceremos una globalizacion de esos contenidos. Lo abordaremos a través de un supuesto
globalizador que servira para sintetizar todos los contenidos adquiridos a lo largo del curso y permitira
visualizar dichos contenidos de manera interrelacionada e integradora.

ACTIVIDADES

Las actividades propuestas tendran en cuenta los siguientes aspectos:

« Los diferentes ritmos de aprendizaje

« Integrarse en proyectos interdisciplinares (que impliquen varios departamentos)
« Favorecer la capacidad de aprender por si mismos

» Promover el trabajo en equipo.

Entre los tipos de actividades a realizar durante el curso, cabe destacar las siguientes:

» Actividades introductorias o de motivacion.
Son las que deben iniciar la secuencia de aprendizaje. Tratan de establecer el interés de los alumnos
por el aprendizaje. Las estrategias que se van a usar en mi programacion son: comentario de una
noticia de prensa o de un articulo de una revista cientifica, presentacion de una problematica,
utilizacion de Internet, etc.

« Actividades diagnosticas o de revision de conocimientos previos.
Para que el aprendizaje sea significativo es necesario generar nuevos aprendizajes a partir de los
conocimientos previos del alumnado. Por lo tanto, es necesario que el profesor detecte dichos
conocimientos. La estrategia mas utilizada es el brainstorming, preguntas, debates.

» Actividades de desarrollo.
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Estas actividades tienen por finalidad desarrollar los distintos contenidos propuestos para la
consecucion de los objetivos. En general se clasifican en los tipos siguientes:

Simulacion y preparacion para realizar las siguientes tareas:

Recepcion de visitas y atencion telefonica.

Recepcion, tramitacion y gestion de documentos.

Atencion al cliente/usuario.

Elaboracion, registro y archivo de documentos.

Realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para
consultas, reclamaciones y atencion postventa.
Tramitacion de reclamaciones y denuncias.

Aplicacion de los estandares de la calidad en la prestacion del servicio.
Aplicacion de las técnicas de marketing como medio de potenciacion de la imagen de la
empresa.

ACTIVIDADES DE LECTURA, ESCRITURA Y EXPRESION ORAL

El desarrollo de actividades que fomenten la lectura, la escritura y la expresion oral se trabajara con
prensa especializada.
- Lectura de diversos articulos periodisticos de prensa y revistas especializadas.

- Lectura de diferentes articulos de normas juridicas.
- Lectura de articulos de distintas paginas web.

ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES

Con el fin de fomentar la relacion con el entorno productivo y aproximarse mejor a contextos reales
de trabajo, asi como, de apoyar a la consecucion de los objetivos generales del ciclo formativo, el
departamento ha planificado una serie de actividades complementarias y extraescolares para este
curso académico, sin perjuicio de que se puedan realizar otras que no estén programadas y que por
su interés se consideren oportunas.

Estas actividades se realizaran segun lo establecido en la programacion del departamento.

Algunas de las actividades extraescolares programadas por el Departamento para el presente curso
escolar son las siguientes:

-Visita a empresas de la localidad

-Visita a un organismo publico de la localidad

-Proyeccion de peliculas y/o documentales relacionados con las distintas materias

-Charlas informativas por personal especializado
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MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

En cuanto a los materiales utilizados tenemos que destacar como base fundamental los siguientes:

- Libro usado por el alumno (recomendado): Comunicacion empresarial y atencion
al cliente. CF Grado Medio. Editorial Mc Graw-Hill.

- Apuntes desarrollados por el profesor.

- Supuestos préacticos proporcionados por el profesor.

- Se extraera informacién de cualquier otro libro relacionado con la materia que se
considere conveniente.,

En cuanto a material didactico, todo el que el aula dispone en su dotacion:

- Archivadores.

- Pizarra.

- Plantillas de documentos utilizados tanto en la empresa privada como en la
Administracion Publica, por ej. : Modelos de los diferentes documentos expedidos por la
secretaria del propio Centro Educativo.

- Equipos informéticos conectados a Internet.

- Aplicaciones informaticas de proposito general.

- Material de oficina (escritura, archivo, reproduccion de documentos, etc.).

- Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado.

10. TRATAMIENTO DE LOS TEMAS TRANSVERSALES E INTERDISCIPLINARIEDAD

ELEMENTOS TRANSVERSALES

De acuerdo con lo establecido por el Ministerio de Educacién y la Junta de Andalucia los temas
transversales deben estar presentes en todas las areas y materias curriculares de cada etapa educativa,
impregnando el curriculo establecido.

Su presencia esta justificada en cuanto que ayudan a la formacion integral del alumnado, que
contribuye a su desarrollo como persona en todas sus dimensiones y no solo como estudiante.

Esta educacion en valores no se desarrolla en ninguna unidad didactica especifica, sino que aparece
reflejada a lo largo de la secuenciacion de contenidos.

El modulo de Comunicacion empresarial y atencion al cliente, tratara de dar cabida a estos
contenidos establecidos por la legislacion, trabajando especificamente algunos de ellos, que se pasan
a exponer a continuacion:

e Educacion moral y civica.
Considerada como la transversal de las transversales, cuyos objetivos estan presentes en
todas las unidades. A través de ella se pretende:
- Detectar y criticar los aspectos injustos de la realidad cotidiana y de las normas
sociales vigentes.
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- Construir formas de vida mas justas, tanto en los &mbitos interpersonales como en los
colectivos.

- Elaborar de forma auténoma, racional, y a través del dialogo con los otros, principios
generales de valor que ayuden a enjuiciar criticamente la realidad.

- Lograr que adquieran las normas que rigen la sociedad de modo democratico y
buscando la justicia.

Este tema lo trabajaremos a traves del didlogo, de la reflexion personal y colectiva y de la
participacion en campafias que se pueden plantear. Se intentard que el alumnado participe
activamente en el trabajo en equipo, valorando la comunicacion y respeto entre compafieros
de trabajo, aceptando distintos roles dentro del grupo y contribuyendo a un ambiente
adecuado.

Educacion para la igualdad de oportunidades de ambos sexos.

Se persigue:

- El rechazo a las desigualdades y discriminacién derivadas de la pertenencia a un
determinado sexo.

- La posibilidad de identificar situaciones en las que se produce este tipo de
discriminacién y de analizar sus causas.

- Laadquisicion de formas de comportamiento de acuerdo con estos valores.

Este tema lo trabajaremos realizando trabajos y actividades en grupos mixtos y destacando
el papel de la mujer en las empresas, tratando de poner en valor el papel de la mujer en el
mundo de la empresa.

Siempre se utilizard un lenguaje adecuado no sexista.

Educacion ambiental.

A través de su tratamiento se pretende:

- Que comprendan y analicen las repercusiones de las actividades humanas en la
naturaleza.

- Laevolucion de la intervencion humana en el medio natural de distintos paises.

Se intentard que el alumnado adquiera habitos respetuosos con el medio ambiente,
reciclando y utilizando el material de aula de forma adecuada, fomentaremos la importancia
que tiene no contaminar nuestro entorno para asi proteger nuestro planeta

Educacion para el consumo.

Se pretende fomentar:

- Laresponsabilidad de los alumnos como consumidores y el respeto hacia las normas
que rigen la convivencia de los mismos.

- El rechazo al consumismo y la degradacién del medio ambiente.

- El desarrollo integral de los jovenes favoreciendo el reciclaje y el uso adecuado de los
materiales en el centro.

Este tema lo trabajaremos analizando criticamente el contenido publicitario de la prensa
técnica y de los sitios web con los que se requiera trabajar en el aula.

e Educacion para la paz:

- Formacion para la vida en comun, la cohesion social, la cooperacién y solidaridad
entre los pueblos.
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- Ejercicio de la tolerancia y del respeto a la diversidad dentro de los principios
democraticos de convivencia.
- Prevencion de conflictos y resolucion pacifica de los mismos.

- Promocion de la préctica real y efectiva de la igualdad.

- Formacion en el respeto y reconocimiento de la pluralidad linglistica y cultural de
Esparia.

- Respeto de la interculturalidad como un elemento enriquecedor de la sociedad.

Este valor estard presente a lo largo de las distintas unidades didacticas a través de la

aplicacion de las normas de convivencia del Centro y de las normas de aula que

consensuaremos.

De igual forma, este valor lo concretaremos igualmente mediante el fomento del trabajo en

equipo, el respeto a las opiniones y aportaciones de los demas y la resolucién pacifica y

constructiva de conflictos interpersonales. Todas estas habilidades sociales las iremos

trabajando de forma progresiva unidad tras unidad.

e Educacion para la salud:
- Adquisicion de habitos de vida saludable y ocupacion activa del tiempo libre y de ocio.
- Desarrollo del ejercicio fisico y el deporte.
- Capacitacién para decidir entre las opciones que favorezcan un adecuado
bienestar fisico, mental y social para si y para los demas.
- Conocimiento de hébitos y practicas que contribuyan a la prevencion de accidentes
y riesgos laborales.

Se Analizaran las normas bésicas en cuanto a la Prevencion de Riesgos Laborales, (Higiene

postural en el &ambito laboral, uso de Pantallas de visualizacion de datos, ergonomia)

Se estudiaré la confidencialidad en el tratamiento de la informacién (Ley Organica

de Proteccién de Datos)

Se trabajard de manera especial todas aguellas instrucciones, y se participara, en aguellas
actividades gue desde el centro educativo u otras instituciones se elaboren para hacer gue
el alumnado sea un agente activo y competente en la prevencién y mejora de su salud y de
la comunidad educativa, contempladas en los diferentes protocolos de actuacién Covid-19.

El resto de temas transversales se irdn comentando, exponiendo y resaltando su importancia al
trabajar con los contenidos procedimentales.

Asimismo, se incluird el conocimiento y el respeto a los valores recogidos en la Constitucion
Espafiola y en el Estatuto de Autonomia para Andalucia.

La Cultura Andaluza se ha de tratar como un tema transversal mas, pretendiéndose que tanto
profesorado como alumnado la utilicen como un elemento habitual en la practica educativa,
permitiendo la integracion del estudiante en la realidad de Andalucia: Conocimiento de las creencias,
actitudes y valores de nuestra tradicion y patrimonio cultural, Conocimiento y analisis de los
mecanismos que rigen nuestra sociedad. En este médulo se trataria, en general, de conocer las
distintas instituciones publicas andaluzas.

También se intentara participar con la direccion y el departamento de orientacion y el departamento
de actividades extraescolares, en las tareas y actividades que se planteen para el fomento de todas
las actitudes, valores y comportamientos anteriormente expuestos, participando en actividades
extraescolares, charlas, seminarios, debates, ...
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INTERDISCIPLINARIEDAD

Los contenidos que se imparten en este modulo tienen un &mbito de aplicacion multidisciplinar que
permiten contextualizar el proceso de ensefianza-aprendizaje a contenidos de todos los médulos.

La interdisciplinariedad supone que los contenidos aprendidos en un modulo sirven para avanzar en
otros y que estos permiten dar unidad al aprendizaje.

Algunos de los contenidos que se imparten el moédulo de Comunicacion empresarial y atencion al
cliente se pueden complementar con los contenidos de otros modulos del ciclo:

Operaciones administrativas de compraventa: mediante realizacion de cartas comerciales que
adjunten los documentos que se gestionen.

Tratamiento informatico de datos: utilizacion de aplicaciones informaticas para la realizacion de
escritos y documentos.

Empresa en el aula: procedimientos a seguir en la creacion de una empresa (documentacion,
departamento de atencidn al cliente, etc.)

Formacion en Centros de trabajo: se lleva a la préctica real en la empresa en las que los alumnos/as
realicen las practicas los contenidos vistos en este modulo

11. TRABAJOS MONOGRAFICOS

La realizacion, en el segundo curso, del médulo de Empresa en el aula y Formacion en centros de
trabajo requerira del alumno/a la puesta en comun de todos los conocimientos adquiridos en los médulos
profesionales cursados anteriormente, entre ellos el de este madulo.

12. SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION, PROCEDIMIENTOS DE
AUTOEVALUACION Y, EN SU CASO, MODIFICACION DE LOS CONTENIDOS

En la evaluacion del proceso de ensefianza, el profesorado debe reflexionar sobre su practica educativa

con el objeto de mejorarla. Esta evaluacion incluira, entre otros, los siguientes aspectos:

e Adecuacion de los elementos de la programacién a las caracteristicas de los alumnos.

* Desarrollo de contenidos.

« Nivel de interaccidn entre los alumnos y entre el profesor y los alumnos.

» Metodologia fundamentada en planteamientos constructivistas.

« Si las actividades han estado secuenciadas, han tenido en cuenta los conocimientos previos y ha sido
atrayentes.

« Si los recursos (materiales, organizacion, fuentes de informacion, etc.) han sido adecuados.
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« Si la organizacién en grupos ha resultado positiva.
 Coordinacion entre el profesorado que imparte modulos con contenidos similares.

* Proposicion de medidas de mejora.

Trimestralmente, se llevara a cabo un seguimiento de la programacion y, en su caso modificacién de los
contenidos segun el contexto del alumnado de este curso académico.

Por otra parte, se llevara a cabo un procedimiento de evaluacion del proceso de ensefianza y practica
docente cada trimestre una vez observado los resultados y analizados estos.

NOTA FINAL:

Actualmente se esta pendiente de nuevas normativas que iran apareciendo durante el curso, es por ello que este
documento podra ser objeto de modificaciones a lo largo del curso.
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