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= QObjetivos del médulo

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

Los requerimientos generales de cualificacién profesional del sistema productivo para este técnico
segun 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 01-12-2009), recogidos también en la Orden de
21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico en
Gestidon Administrativa. (BOJA 18-03-2011), por el que se establecen las ensefianzas correspondientes
al Titulo de Formacion Profesional de Técnico en Gestion Administrativa en Andalucia, perteneciente a
la familia profesional de Administracidn y Gestion, y cuya competencia profesional consiste en:

Realizar actividades de apoyo administrativo en el dmbito laboral, contable, comercial,
financiero y fiscal, asi como de atencidn al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas,
aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y
actuando segtin normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion ambiental.

Por lo que, en su disefo, se ha fijado como uno de los mddulos a cursar el de “Comunicacion
empresarial y atencion al cliente”, que se imparte en primer curso del titulo de Técnico en Gestion
Administrativa con un total de 160 horas en tres trimestres, repartidas en 5 horas a la semana.

Las nuevas tecnologias, la innovacién en los productos, la organizacion flexible, suponen que el
trabajo profesional esta sujeto a una transformaciéon continua con nuevos métodos y formas de
trabajo, lo cual presenta consecuencias importantes para la cualificacién y competencia de dichos
trabajadores y para su formacion.

El trabajo en el centro educativo tiene como fin Ultimo dotar, de las competencias profesionales,
personales y sociales, a los alumnos en el sentido de “posesidon y desarrollo de conocimientos,
destrezas y actitudes para realizar con éxito la cualificacion profesional propia del

Titulo de Técnico en Gestidn Administrativa en diferentes situaciones de trabajo, de forma auténoma
y responsable en su area profesional.
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®  Competencias PPS

La Orden de 21 de febrero de 2011 por la que se desarrolla el curriculo del titulo de Técnico en Gestidn
Administrativa establece las siguientes competencias profesionales, personales y sociales de este titulo:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes 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 ambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la empresa
/institucion.

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de producciéon y de
actualizacion de conocimientos en el ambito 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.

®  QObjetivos Generales del Ciclo Formativo relacionados con el médulo profesional

El médulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente contribuye a alcanzar los objetivos
generales de este ciclo formativo enunciados en el articulo 3 de la Orden de 21 de febrero de 2011.
Los objetivos relacionados con el mddulo profesional se detallan a continuacion:

OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO
a) Analizar el flujo de informacién vy 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.

d) 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.

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

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

n) 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 atencidn al cliente/usuario.




. 1.ES. -
<k UNION EUROPEA "Q{D VERDE" ®
o SIS WO Junta de Andalucia ani el S HARBELIA ®
1 : ¥ FORMACION PROFESIONAL Consejeria de Educacién y Deporte El FSE invierte en tu futuro

Curso 2023/2024
®  Resultados de aprendizaje:

En el ambito educativo lo que se persigue alcanzar, fundamentalmente, son resultados de
aprendizaje; esto es, habilidades, destrezas y conocimientos que se predican del sujeto. Se definen
por el conjunto de saberes que ha de construir y organizar en sus esquemas de conocimiento, las
habilidades cognitivas y destrezas motrices que deberd activar en sus actuaciones, asi como las
actitudes que es necesario ir inculcando y desarrollando en el alumnado.

La Orden de 21 de febrero de 2011 por la que se desarrolla el curriculo de este titulo en Andalucia
en el anexo |, establece los resultados de aprendizaje que se detallan en la tabla. Estos RA tienen una
diferente ponderacion segun las horas lectivas aplicadas a los contenidos y la importancia del mismo
aplicado al médulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente. Las ponderaciones son las
siguientes:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL MODULO COMUNICACION EMPRESARIAL Y | Ponderacién
ATENCION AL CLIENTE

1. RA. 1. Selecciona técnicas de comunicacién, relacionandolas con la estructura 5%
e imagen de la empresa y los flujos de informacién existentes en ella.

2. RA.2. Transmite informaciéon de forma oral, vinculdndola a los usos vy 20%
costumbres socioprofesionales habituales en la empresa.

3. RA. 3. Transmite informacidon escrita, aplicando las técnicas de estilo a 25%
diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la Administracion
Publica.

4. RA. 4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los 12%

criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

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

6. RA. 6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes 15%
aplicando la normativa vigente en materia de consumo.

7. RA. 7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los 10%
elementos y herramientas del marketing.

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

A continuacion, se relacionan las unidades de trabajo, las competencias PPS, los objetivos y los
resultados de aprendizaje:
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DIDACTICAS Y OBJETIVOS A ALCANZAR

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES TRABAJADAS EN LAS UNIDADES

EMPRESARIAL.

UNIDAD DE TRABAJO COMPETENCIAS  |OBJETIVOS RESULTADO DE
PPS GENERALES CF| APRENDIZAJE

UD 1. EMPRESA Y COMUNICACION. a),p),a)yr) a) RA1
UD 2. LA COMUNICACION PRESENCIAL.  [a) e i) fi) RA 2
UD 3. COMUNICACION TELEFONICA. a)y m) fi) RA 2
UD 4. COMUNICACIONES ESCRITAS. a), b)ym) b),d),e)yf) |RA3
UD 5. EL TRATAMIENTO DE LA a),c)ym) d) y ) RA 3
CORRESPONDENCIA Y LA PAQUETERIA.
UD 6. ARCHIVO Y CLASIFICACION DE c) d)yf) RA 4
DOCUMENTOS.
UD 7. DETECCION DE LAS NECESIDADES  |i) d) RAS5 yRAS8
DEL CLIENTE Y DE SU SATISFACCION.
UD 8. ATENCION DE QUEJAS Y a) e d), e) y fi) RA 6
RECLAMACIONES.
UD 9. POTENCIACION DE LA IMAGEN i), m), p),a)yr) d) y fi) RA 7

®  Contenidos:

Los contenidos se definen como el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que

contribuyen al logro de los objetivos de cada ensefianza y a la adquisicién de competencias.

Los contenidos basicos del médulo de comunicacion aparecen detallados en el Anexo | de la Orden.
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Los contenidos del presente mddulo se impartirdn a través de las unidades didacticas y se distribuirdn de la siguiente manera:

Contenidos

Resultados de

Criterios evaluacion

(SECUENCIACION) 12 TRIM

UNIDAD 1. (18 HORAS)

aprendizaje y Pesos %

Empresa y Comunicacién a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacién entre las personas. 10%
L . I b) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion. 10%
1. La empresay su organizacion. RA 1. Selecciona técnicas ) g X R . .
) o .. c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en | 15%
2. Lainformacion en la empresa. de comunicacion, L.
relacionéndolas con Ia | 2 COmunicacion. 10%
3. Organigramas . d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso
. estructura e imagen de o
4. Informacién de la empresa . de comunicacidn.
la empresay los flujos de )Se ha det inado | ior f titud a la h q ; | 10%
icacid . .. . e)Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar e
5. El proceso de comunicacion. informacién existentes _ ) y P 10%
o mensaje.
6. La comunicacién interna en la | enella. J_ . . 10%
empresa f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. °
o o g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.| 15%
7. Comunicacién externa Peso: 5% e . . .
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos
Comunicacion efectiva de informacién dentro de la empresa. 10%
9. Barreras de la comunicacion i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.
RA 2. Transmite | a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en | 15%
UNIDAD 2: (20 HORAS) . .. s g
L ) informacion de forma | la comunicacion verbal.
La comunicacién presencial. oral, vinculdndola a los | b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal | 5%
1. La comunicacion oral. usos y costumbres | en las comunicaciones presenciales y no presenciales.
2. Criterios de calidad en la| socioprofesionales c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los | 5%
comunicacion presencial. habituales en la | usos empresariales.
3. Elaboracion del mensaje empresa. d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas | 15%
. . . de protocolo, adaptando su actitud y conversacidn a la situacion de la que
4. Situaciones y técnicas de |la o
comunicacion presencial se parte. 10%
P ’ Peso: 20% e)Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa,

valorando las posibles dificultades en su transmisién.
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5. Comunicacidn en la recepcién f) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacién | 10%
de visitas. y a los interlocutores.

6. Habilidades sociales. g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no | 10%
7. Normas de protocolo en la empresa verbal mds adecuado.

8. Comunicacién no verbal.

UNIDAD 3. (20 HORAS)

Comunicacion telefonica.
1. El proceso de

municacién telefdénica. - . , . ‘o . 9
5L comu c'aco telefo ;a , h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las 10%
. i medios mas ‘o
h b'ct)s | equ posl y € T normas basicas de uso. .
[ n municacion . . . ‘. . .
tal f’ua' e ¢ as comunicaciones i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de 10%
nicas. .
:eEo cas” bal bal al forma estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y 10%
. Expresién verba no verbal a e
. P Y sensibilidad. °
teléfono. . . . .
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones
4. Protocolo en las llamadas

Al correctivas necesarias.
telefénicas.

5. Centrales telefénicas

6. Equipos y medios de
comunicacion telefdénicas.

7. Informatica en las
comunicaciones verbales.

Contenidos

Resultados deCriterios evaluacion
aprendizaje

(SECUENCIACION) 22 TRIM
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UNIDAD 4. (30 HORAS) 10%
a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los 59
Comunicaciones escritas RA 3. Transmite documentc_)s: tipp_ de papel, sobres y otros. Objs,gtvacic’)n directa. _
1 La comunicacién escrita. hformacion escrita, b) Se han |delnt.|f|cado los can.ales de tran§m‘|5|on: correo convencional, 10%
> Normas de redaccién aplicando las técnicas de correo eIec‘tronlcg, fax, mensajes cortfas o 5|m!Iares. 3
de documentos. estilo a diferentes tipos de c) .Se han dlfere‘nuado los §oportes més apr.0|:.)|ados en funcién de los 59
> Dacuments Gocumentospropiosde | 715107 E 0SSR OIS omste |
comunicacion interna. empresa y de la
4. Documentos de comunicacidonAdministracion Publica. protocolo. e . .
e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro
de la
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externa. empresa segun su finalidad.
5. Soportes de los documentos. PESO: 25% f)Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas | 25%
6. Canales de transmisidn escrita ortograficas y sintacticas en funcidn de su finalidad y de la situacion de
de la informacion. partida. 5%
7. Herramientas de busqueda de g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para
la informacién. elaborar la documentacion. 10%
8. Aplicaciones informaticas h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
de procesadores de textos. textos o autoedicidn.
UNIDAD 5. ( 12 HORAS)
El tratamiento de la correspondencial RA 3. Transmite
Yy paqueteria informacion
1. Lacirculacién de la correspondencia escrita | i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida | 10%
2. Correspondencia de entrada. , aplicando las técnicas | de correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o | 5%
3. Correspondencia de salida. de estilo a diferentes | convencional.
4. Procedimientos de la | tipos de documentos |j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion | 5%
administracion publica. propios de la empresa y | de documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y
5. Servicios de correos de la Administracion | privadas.
6. Compafias de mensajeria. Publica. k) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacién, las técnicas
7. Medios telematicos. 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
8. Normas de seguridad y

confidencialidad.

PESO: 25%
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UNIDAD 6: ( 15 HORAS) RA 4, Archiva | a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que 10%
Archivo y clasificacion de documentos | informacion ensoporte | se persiguen. 0
1. El archivo: concepto y finalidad. papel e b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se 20%
2. Tipos de archivos empresariales. informatico, pueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos
3. Sistemas de clasificacidn reconociendo los | habituales de registro, clasificacion y distribucion de la informacidn en las
de documentos. criterios de eficiencia y | organizaciones. 10%
4. Archivo de documentos en| @ahorro en los tramites | c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones
formato administrativos. de las
papel. aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funciéon de
5. Archivo informatico de datos. PESO: 12% las caracteristicas de la informacion a almacenar. 10%
6. Soportes y materiales de archivo. d) Se han identificado las principales bases de datos de las
7. La proteccién de la informacién: La organizaciones, su estructura y funciones. 15%
Ley Orgdnica de Proteccién de e)Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo
Datos (LOPD) apropiados al tipo de documentos. 5%
f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar
la documentacion digital. 5%
g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de
informacidn telematica (intranet, extranet, correo electrénico). 10%
h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacién de la
informacién y documentacion y detectado los errores que pudieran
producirse en él.
i)Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la 10%
informacidn, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos s
(o]

como en bases de datos informaticas.
j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacién, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
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ontenidos

(SECUENCIACION) 32 TRIM

1

Detecciéon de
cliente y de su satisfaccién.

UNIDAD 7 (12 HORAS)

las necesidades del

. El cliente y su importancia para
la empresa.

Las motivaciones del cliente vy
el proceso de compra.

Elementos de la atencidn al cliente.
El departamento de atencién al
cliente.

Comunicacién y asesoramiento en
la atencidn al cliente.

Satisfaccién y calidad.

Evaluacién del servicio y
fidelizacidn del cliente.

Junta de Andalucia

Consejeria de Educacién y Deporte

Resultados
aprendizaje

RA 5. Reconoce
necesidades de posibles
clientes aplicando
técnicas de

comunicacion.

PESO: 5 %
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deCriterios evaluacion

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacidon y habilidades sociales
que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de
atencién/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.

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacidn con el cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.

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

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacidn histérica del cliente.

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

h)Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién vy
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacidn utilizado.
i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

15%

20%

10%

5%
15%

5%

10%

10%

10%

10
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UNIDAD 7 (12 HORAS)

Deteccion de

las necesidades del

cliente y de su satisfaccién.

1.

uhwn

El cliente y su importancia para
la empresa.

Las motivaciones del cliente.

El proceso de compra.

Elementos de la atencidn al cliente.
El departamento de atencién al
cliente.

Comunicacién y asesoramiento en
la atencidn al cliente.

Satisfaccion y calidad.

Evaluacién del servicio y
fidelizacidn del cliente.

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

PESO: 8 %

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacidon del servicio

al cliente.

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

c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién 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

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 que 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.

las

20%

10%
10%

5%

5%
5%

5%

10%

15%

15%

11
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UNIDAD 8 ( 11 HORAS).
Atencion de quejas y reclamaciones

1.

vk wnN

Valoracion de la atencion recibida.
Consumidor y su proteccion
Consumidor y administracion
Reclamaciones
Gestion  empresarial
reclamaciones..
Resolucién de una reclamacién
ante la Administracion.

de las

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

PESO: 15%

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 los elementos de la 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 gestién de consultas,
guejas y reclamaciones

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

10%
5%

20%
15%

5%
10%

10%

10%
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h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor. 10%
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 5%
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

UNIDAD 9. ( 10 HORAS)

a)Se ha identificado el concepto de marketing. 15%
Potenciacién de la imagen empresarial b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 20%
1. La funcién comercial de la empresa. ) ) c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10%
. i RA 7. Potencia la imagen : : . -
2. Marketing: concepto y niveles d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que
de de _ e€mpresa | componen el marketing.
desarrollo rec_onoaendo Y | e) Se havalorado laimportancia de la imagen corporativa para conseguir los | g,
" ) aplicando los elementos | jpiativos de la empresa
3. Implantacién del plan de marketing. y herramientas del ) P =2 _ _ o -
4. Elproductoy sus estrategias. marketin f)_Se ha valoraleo la importancia de las relaciones publicas y la atencién al 10%
5. El precio y sus estrategias 8- cliente para la imagen de la empresa.
6 El . . . g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo prioritario o
. acercamiento fisico al cliente. PESO: 10% del Keti 10%
7. Estrategias de comunicacidon con €l marketing.
el
cliente. 15%

8. Imagen y cultura de empresa:
responsabilidad social corporativa.

*Todos los contenidos de cada unidad didactica coinciden o se incluyen los contenidos minimos/ basicos que menciona la Ley.
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En el siguiente cuadro aparece la distribucion temporal de las unidades didacticas a lo largo del curso:

UNIDADES TITULO RA % HORAS DURACION TRIMESTRE
u.1 Empresa y Comunicacion RA1 5% 18 h 3 semanas e
u.2 Comunicacion presencial RA2 20% 20 h 4 semanas 56 HORAS
u.3 Comunicacidn telefénica RA2 20 h 4 semanas
u.4 Comunicacion escrita RA3 559 30h 5-6 semanas 22 TRIM.
U.5 Correspondencia y paqueteria RA3 12 h 2,2 semanas 57 HORAS
Uu.6 Archivo y Clasificaciéon RA4 12% 15 h 3 semanas
u.7 Necesidades del cliente y Satisfaccion RA5 5% 24 h 2 semanas

RA8 8% 32 TRIM.
u.8 Atencidn de quejas y reclamaciones RA6 15% 11h 2 semanas 30 HORAS
u.9 Imagen empresarial RA7 10% 10 h 2 semanas
HORAS DEL MODULO 160 H
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Curso 2023/2024
Calendario 12 GAM:
CALENDARIO PRIMER CURSO
Inicio de curso 15-09-23
Evaluacion Inicial 05-10-23
12 Evaluacién Parcial 20-12-23
Entrega de Notas 12 Evaluacién Parcial 22-12-22
22 Evaluacion Parcial 20-03-24
Entrega de Notas 22 Evaluacién Parcial 22-03-24
32 Evaluacion Parcial 29-05-24
Entrega de notas 32 Evaluacion Parcial 30-05-24
Clases de Recuperaciéon y Exdmenes Final FP Del 31-05-24 al 24-06-24 (Exdmenes
incluidos)
Evaluacion Final FP 25-06-24
Entrega de Notas Evaluacidn Final 25-06-24
Reclamaciones 26-27 Junio de 2024

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

v
v

AN NN YN RN

La aplicacién de técnicas de comunicacidn adecuadas a cada situacion concreta.

La aplicacion del protocolo de comunicacidn verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas basicas de uso.

La elaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

El registro de la documentacidn, tanto la recibida como la emitida.

El archivo de la documentacién aplicando soporte papel e informatico.

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

La atencidn y tramitacion de consultas, quejas y reclamaciones.

El seguimiento de clientes y control del servicio post- venta

Orientaciones pedagdgicas.

Este maddulo profesional

contiene la formacion necesaria para desempefiar las funciones

relacionadas con la comunicacién en la empresa, tales como:

AN NI NI NN

<

Recepcion de visitas y atencidn telefénica.

Recepcion, tramitacidn y gestion de documentacion.
Atenciodn al cliente/usuario.

Elaboracion, registro y archivo de documentacion.

La aplicacién de técnicas de comunicacidon
atencion/asesoramiento al cliente.

La realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para consultas,

adecuadas a la situacion de

15
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reclamaciones y atencion postventa.

v La tramitacion de las reclamaciones y denuncias.

v’ La aplicacidn de los estdndares de la calidad en la prestacién del servicio.

v La aplicacién de las técnicas de marketing como medio de potenciacién de la imagen de la
empresa.

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican:
v En todos los dmbitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de empresas,
independientemente del sector al que pertenezcan.
v Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los departamentos de
Atenciodn al cliente y Marketing en las empresas de los diferentes sectores econémicos.

Las cualificaciones profesionales completas y unidades de competencia del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo a las que se contribuye con este médulo son:
Actividades administrativas de recepcion y relacidon con el cliente ADG307_2 (RD 107/2008, de 1 de
febrero):

e UC0975_2: Recepcionary procesar las comunicaciones internas y externas.

e UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.
Actividades de gestidon administrativa ADG308_2 (RD 107/2008, de 1 de febrero), que comprende las
siguientes unidades de competencia:

e UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

e UC0233 2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacion vy la

documentacion.

Segun lo establecido en el articulo 40 de la LEA sobre cultura andaluza, el Decreto 327/2010 en su
articulo 23.c) y los contenidos para la educacién en valores priorizados por el proyecto educativo del
Centro, analizados en el apartado de la contextualizacion, hemos considerado oportuno establecer
como prioritario, de igual manera, el fomento de diversos temas transversales.

Por ello y con objeto de proporcionar al alumnado un pleno desarrollo cognitivo, afectivo, social, fisico,
sensorial asi como una educacién que desarrolle valores tales como la diversidad, la igualdad de
oportunidades, el respeto, y la tolerancia, la calidad de vida personal y del entorno, y el aprendizaje y
practica de habilidades sociales como la autoestima, la asertividad, la empatia y la actitud positiva,
principalmente, se impartira en el presente mdédulo los siguientes temas transversales:
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ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

O EXTRAESCOLARES

y sostenibilidad

y la convivencia respeto a los compafieros vy
compafieras en el trabajo diario.
Educacién parala Se trabajard en algunos temas
igualdad relacionados con los cargos en dentro
de los departamentos de
comunicacidn y atencidn al cliente.
Educacién ambiental | En los temas relacionados con la

contratacion de  productos se
analizard el uso de medios que eviten
un consumo innecesario de recursos.

Habitos de vida

saludables

Busqueda de noticias o informacion en
medios de comunicacién asesorando
sobre este asunto.

La ética profesional y
el respeto a la
legalidad

En los temas relacionados con Ia
informacién en distintos medios de
comunicacion se analizardn algunas
normas que  sustenten  estas
informaciones.

La cultura
emprendedora vy el
patrimonio andaluz

En los temas en los que se hace
necesario el trabajo y/o busqueda de
informacién y expresion escrita se
realizard  sobre instituciones vy
empresas andaluzas

Fomento de la lectura

Se promovera la lectura y busqueda de
informacién en diarios y en revistas
relacionadas con el mundo
empresarial.

El 23 de abril, dia del libro se
realizan actividades referidas a la
lectura, principalmente al mundo
empresarial.

Formacion y
orientacion laboral

Adentrar alos alumno/as en el mundo
de la empresa, los mercados y la
importancia de dominar las nuevas
tecnologias para incorporarse al
mundo del trabajo como trabajador.
Para ello se visitaran paginas Web en
las que el alumno/a vea las ofertas de
empleoy pueda insertar su curriculum.

Transversal con el médulo de FOL

Fomento de la Cultura
Andaluza

Educar en valores, aprendizaje
cooperativo, conocimiento de las
administraciones locales y

17
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Teniendo en cuenta la importancia de la imparticion en clase de los temas transversales, se intentara
en cada una de las unidades que lo requieran, inducir actitudes de responsabilidad, respeto y
tolerancia. Se fomentara la participacion, cooperacién y colaboracidn, asi como la solidaridad.

Ademds de los temas transversales, realizaremos actividades concretas referidas a las EFEMERIDES
propias del Ciclo formativo y del mdédulo en particular de Comunicacidn Empresarial, entre las mas
importantes destacamos:

* 31 de enero: Dia Patrén de la Juventud.

* 28 de febrero: Dia de Andalucia

* 15 de abril: Dia mundial del Emprendimiento.

* 1 de mayo: Dia Mundial del trabajo.

* 9 de mayo: Dia de Europa.

* 17 de mayo: Dia mundial de las Telecomunicaciones.

Podemos definir la metodologia como el conjunto de estrategias, procedimientos y acciones organizadas
y planificadas por el profesorado con la finalidad de posibilitar el aprendizaje del alumnado y el logro de
los objetivos planteados.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

Estrategias metodoldgicas

Atendiendo a las orientaciones pedagodgicas establecidas en la normativa expuesta utilizaremos el
enfoque metodoldgico de “aprender haciendo” siguiendo las siguientes estrategias metodoldgicas:

- Estrategia motivadora:
Despertar el interés del alumnado mediante la interaccion, participacién y cooperacion
o Relacion de actividades planteadas con la vida real del alumnado
o Interaccion alumno-profesor y alumno-alumno
o Trabajo en equipo

- Estrategia de exposicidn:
o Exposicion-presentacion de cada una de las unidades.

- Estrategia de Aprendizaje Activo:
Involucrar al alumnado en la temdtica mediante el descubrimiento por si mismos.
o Exploraciones bibliograficas y normativas.
o Discusién en pequefio/gran grupo.

18
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o Resolucion de actividades y casos practicos.
o Exposicién de los trabajos realizados.
o Utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion.

El FSE invierte en tu futuro

Tipos de Actividades

A lo largo de cada unidad didactica realizaremos los siguientes tipos de actividades:

-Actividades iniciales o de activacién: debates, tormenta de ideas, videos, busqueda en internet, juegos
iniciales, dinamicas de grupo

-Actividades de desarrollo:

° Demostracién: ponencia docente, charlas, videos
° Investigacion: trabajo autdnomo como ABP, busqueda internet, lecturas de prensa
° Aplicacidon: pondran en practica lo aprendido como actividades de clase, proyectos, trabajos

practicos, exposiciones orales...
-Actividades de consolidacidn: resumen diario de lo aprendido, bateria de preguntas
-Actividades de refuerzo: resimenes y test de repaso

El uso de la TIC como instrumento metodoldgico clave

Las TIC constituyen un recurso didactico muy importante en la educacion y especialmente en la FP, es por
ello que vamos a utilizarlas para facilitar los procesos de ensefianza-aprendizaje, debido a las ventajas que
nos ofrecen, entre las que podemos sefialar:

- Favorecen la autonomia. - Facilitan el aprendizaje significativo.

- Aumentan la motivacion. - Dan acceso a multiples recursos
- Proporcionan una formacion individualizada. educativos.

- Desarrollan la iniciativa. - Alfabetizan digital y audiovisualmente.

- Son interdisciplinares. - Favorecen la interaccién (aprendizaje

cooperativo).
Por otro lado, también podemos destacar las ventajas para el profesorado, como son:
- Fuente de recursos.
- Individualizacion del proceso de formacion, posibilitando una mejor atencién a la diversidad.
- Mayor contacto e interaccion con el alumnado.
- Son un buen medio de investigacion didactica en el aula.

En esta programacion sefialamos que las TICs seran clave en el desarrollo del proceso de ensefianza-

aprendizaje, ya que utilizaremos los siguientes recursos relacionados con ellas:

- Internet (redes sociales, paginas web, simuladores...).

- Utilizacion de la plataforma Moodle Centros como instrumento de coordinacion y contacto
continuo con el alumnado.

- Realizacién continua de actividades que conlleven la aplicacion y uso de TICs.

- Presentaciones atractivas para el desarrollo de los contenidos.

- Remisidn a enlaces de videos y articulos a través de internet para la reflexion y repaso.

- Utilizacion de recursos informaticos para la resolucion de actividades, entre ellos la hoja de
calculo como herramienta para el seguimiento y evaluacion continua y formativa del alumnado.

19
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Agrupamientos

En determinados momentos, en funcion de los objetivos propuestos y la naturaleza de las actividades,
sera preciso, atender a la especifica composicidn de los grupos de alumnos/as.

En cada unidad de trabajo se hard mencién especifica a la forma del grupo dependiendo del tipo de
actividad (dentro o fuera del centro, con necesidad de utilizacién de equipos informaticos, individual,
en grupos de 3 0 5 alumnos/as...). Se utilizaran Moodle Centros y Google Drive u otras herramientas
similares para que el alumnado trabaje en grupo de manera online.

Las interacciones entre el alumnado constituyen un factor muy importante en el aprendizaje puesto
qgue no solo favorecen el desarrollo de la socializacidn, sino que también tienen efectos positivos en el
desarrollo intelectual e incrementan la motivacidon de los alumnos/as. Conviene utilizar, segin los
objetivos que se pretendan desarrollar en los alumnos y alumnas, las siguientes modalidades de
agrupamientos:

- Trabajo individual: especialmente indicado en actividades de desarrollo, cuando buscamos que
el alumnado aprenda contenidos por primera vez, y en las actividades de consolidacion.

- Trabajo en pequefio grupo (3-5 alumnos/as): resulta muy eficaz cuando pretendemos:

o Favorecer las destrezas y actitudes cooperativas, asi como la participacion activa en tareas
comunitarias.

o Introducir nuevos conceptos que poseen especial dificultad. El pequeno grupo favorece la
individualizacidon y personalizacion de la ensefianza, permite la adaptacion al ritmo,
intereses, capacidades y estilos de aprendizaje.

o Aclarar informaciones, consignas o instrucciones que se hayan dado previamente en el
grupo-clase.

o Desarrollar la autonomia y responsabilidad de los alumnos y alumnas.

- Trabajo en grupo-clase: es el tipo de agrupamiento utilizado mas comunmente en el aula. Se
utiliza para presentar una gran cantidad de informacidon de manera uniforme para todo el
grupo. Recomendado cuando realicemos: Explicaciones colectivas, debates, conclusiones de
trabajos realizados en pequefios grupos, puestas en comun...

Los criterios de agrupamiento a tener en cuenta seran: Procedencia de un mismo centro/localidad,
edad cronoldgica, nivel de formacidn, ritmo de aprendizaje, intereses y motivaciones, naturaleza de la
actividad...

Como ya se ha comentado anteriormente, cuando el alumnado realice tareas grupales, empleara
Google Drive u otras herramientas similares (Trello, Google Sites, etc.).

Actividades de ensefanza-aprendizaje

Nos remitimos a la programaciéon del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

20
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Consideraciones generales

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

En el curso 2023/24 nos encontramos en el mdédulo con alumnos con necesidades educativas de
apoyo educativo

1. Trastornos de la comunicacion: trastorno especifico del lenguaje, TEL mixto.
Adaptaciones metodoldgicas:

- Esaconsejable que esté sentado en las primeras filas y en zona central. Cerca de la mesa del profesor/a
y de la pizarra.

- Trabaja mejor si alguien va a examinar y elogiar sus trabajos.

- Elsentarlo al lado de un compafiero o compafiera puede servirle de modelo positivo de gran utilidad.
- Supervisar que el alumno esta realizando la tarea y asegurarse que ha entendido los enunciados.

- Priorizar las actividades mds importantes

- Comprobar que el alumno esté atento a las explicaciones

- Mantener el contacto ocular frecuente con el alumno.

Adaptacidn en las pruebas escritas:

- Pruebas recomendables: preguntas cortas, eleccion multiple, tipo test.

- Sudificultad en el acceso a la comunicacion tanto oral como escrita pueden requerir aspectos como:
aumento del tiempo de pruebas escritas, aclaraciones personalizadas de enunciados de preguntas,
multiples formas de acceso al contenido, priorizacion sobre las competencias y criterios de evaluacién
mas basicos, actividades de refuerzo.

- Adaptar el examen: reducir el niUmero de preguntas, destacando palabras claves.
- Lectura de las preguntas del examen

- Supervisar que ha respondido a todas las preguntas, suelen dejar preguntas en blanco o se
olvidan de responder algun apartado.

- Recordarle que repase sus respuestas antes de dar por terminado el examen.

2. Talento complejo

Adaptaciones metodoldgicas:

- En aquellas clases en las que el alumno conoce de sobra los contenidos que se van a trabajar.

- Cuando el alumno termina pronto las tareas asignadas al grupo. El profesorado aprovecha este

21
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El FSE invierte en tu futuro

tiempo para explicarle o para orientarle en el desarrollo de la adaptacion programada.

En el proceso de ensefianza aprendizaje el profesorado deberia tener en cuenta:

- Actividades variadas para los mismos contenidos: actividades de diferentes grados de complejidad.
- Debera existir colaboracion y coordinacion entre todos los profesores del equipo educativo: en
cuanto a la metodologia y las actividades utilizadas por estos docentes a lo largo de los diferentes
cursos.

- Se favorecera la comunicacion entre los alumnos y se establecera un clima positivo dentro del aula.
Favorecer el trabajo cooperativo.

- El empleo de recursos informaticos es muy util para el alumno: programas informaticos educativos
y acceso a internet de forma supervisada. Se usaran para mejorar procedimientos o estimular
actitudes, siempre teniendo en cuenta que el ordenador suele reforzar el trabajo individual en lugar
de la cooperacion y la socializacidn.

- Planificar conjuntamente actividades de libre eleccion sin perder de vista las capacidades e
intereses de Héctor. Darle el protagonismo necesario, asi como facilidades para acceder a la
informacidn sobre la que quiere investigar. Permitirle después exponer sus experiencias.

- Crear rincones de ampliacién y/o talleres y mantener una organizacion flexible para distribuir y
coordinar los horarios de utilizacién.

- Potenciar la biblioteca del aula y/o del IES, asi como los materiales de ampliacion y consulta. Por
ejemplo: libros, enciclopedias, videos cientificos, juegos de ingenio, etc., todo ello ordenado por su

dificultad o por temas de interés.

Adaptacion en las pruebas escritas: No

3. Dificultades especificas de aprendizaje de la lectura: dislexia.

Adaptaciones metodoldgicas:

- Se prestara atencion a que la metodologia se adecue a su ritmo de trabajo y estilo de aprendizaje.

- Permitir mayor practica: repasar y recordar utilizando actividades novedosas, variadas y siempre
significativas.

-Utilizar el refuerzo social, elogiando todo lo posible, pero con sinceridad.
-Evaluar al alumno/a de acuerdo a sus propios logros y esfuerzos.

-Valorarlo con respecto a los propios logros conseguidos en lugar de compararlo con el rendimiento
promedio de la clase.

- Cuidar mucho las reacciones y actitudes de los demds y las de uno mismo hacia el problema que
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-Asegurar la autoestima
-Prever actividades extra de refuerzo.

-Asegurarnos de que emplean la agenda para anotar las actividades para casa y otras informaciones que
se consideren relevantes.

Adaptacidn en las pruebas escritas:

-Presentacion de las preguntas de forma secuenciada

-Presentacion de los enunciados de forma grafica o en imagenes.

-Seleccién de aspectos relevantes del contenido.

-Lectura de preguntas por parte del profesor.

-Supervision del examen durante su realizacidn con el objetivo de que no deje preguntas sin responder.

-Adaptaciones del tiempo en funcién de su ritmo.

4. Discapacidad intelectual limite

Adaptaciones metodoldgicas:

-Proximidad de su ubicacion en el aula.

-Fraccionar tareas, asegurarnos que ha habido una buena comprensién antes de empezar los trabajos,
pruebas o examenes.

- Hacerle saber que puede preguntar sobre todo aquello que no comprenda. Y repetirle las cosas y las
explicaciones cuantas veces sea necesario.

- El uso de esquemas y graficos en las explicaciones de clase permiten a la alumna una mejor
comprensién y favorecen una mejor funcionalidad de la atencién: todo lo que sea mostrarle la
globalidad de algo le facilita la posibilidad de ubicar los detalles, las partes. Y mas aln si se las
mostramos.

- Permitir mas tiempo para realizar los trabajos, tareas, pruebas o exdmenes, o bien reducir el nimero.
- Evaluar los trabajos, tareas y examenes en funcién del contenido.

Adaptacidn en las pruebas escritas:

-Presentacion de las preguntas de forma secuenciada y separada.

-Presentacion de los enunciados de forma grafica o en imagenes ademas de a través de un texto
escrito.

-Seleccién de aspectos relevantes y esenciales del contenido que se pretende que el alumno/a
aprenda.

-Adaptaciones del tiempo en funcion de su ritmo.

-Evaluarla de acuerdo a sus propios logros y esfuerzos sin compararlos con el rendimiento promedio
de la clase.
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-Realizar exdmenes en el aula de apoyo.

-Adaptar las instrucciones de las pruebas.

ATENCION A ALUMNOS CON DIFERENTES RITMOS DE APRENDIZAJE

Como comentamos, también requieren atencidn a la diversidad los diferentes ritmos, aptitudes,
intereses, expectativas y motivaciones del alumnado que esté cursando el mddulo. Para el caso de
estas diferencias entre alumnos, con las que inevitablemente no encontramos todos los docentes, y a
las cuales debemos dar respuesta, proponemos las siguientes medidas:

Aguello que presenten un ritmo acelerado de aprendizaje se les plantearan, los mismos
supuestos practicos que al resto de la clase, pero se distribuiran en distintos grupos de trabajo
en los que colaboren con los alumnos que presenten mayor dificultad, participando unos en
el desarrollo cognitivo de los otros. A su vez, se estaran trabajando las capacidades de
comunicacion y socializacion.
Si existieran alumnos cuya evolucidn fuera significativamente rapida se les propondra realizar
tareas de ampliaciéon mediante el desarrollo de un Proyecto Individual. O bien:

-Proponer a tales alumnos contenidos y actividades que les permita profundizar en los

conceptos, procedimientos o actitudes ya tratados.

-Sugerir que determinen ellos mismos los campos en que desean profundizar.
Si las diferencias significativas residen en la existencia de alumnos con dificultad de aprendizaje,
previa consulta con su tutor y con los equipos de orientacidn competentes, se podran plantear
las medidas de refuerzo:

-Proponer a tales alumnos contenidos y actividades que les permitan repasar los

conceptos, procedimientos y actitudes tratados

-Intentar que refuercen contenidos procedimentales relevantes.

PLAN DE ACTUACION CON EL ALUMNADO DE INCORPORACION TARDIA AL MODULO.

Podemos encontrarnos alumnos/as que se incorporan transcurrido un cierto periodo de tiempo desde
el inicio del curso, estableciéndose como limite noviembre. Esta coyuntura se produce por aplicacion
de la normativa de admision del alumnado. En tal situacion el docente tendra que responder a las
necesidades individuales del recién incorporado, procurando una adaptaciéon del alumno o alumna al
ritmo de la clase. Para ello se procedera del siguiente modo:

Se le suministrara informacion sobre los contenidos abordados hasta ese momento, indicandole
la necesidad de que los trabaje de forma auténoma indicandole las actividades y/o tareas a
realizar, asi como que planteen en clase todas las dudas que tengan. A la vez deberan seguir el
ritmo de trabajo que se lleve en clase con los contenidos que se estén estudiando y trabajando
en ese momento.

Se le suministrara informacion sobre el médulo, metodologia, evaluaciéon y material necesario.

Las actividades y materiales se adecuardn a las caracteristicas individuales de los alumnos, sin
renunciar a la adquisicidn de los resultados de aprendizaje de todos los estudiantes ni a la consecucion
del perfil profesional en la competencia general del ciclo.
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Por tanto, para dar respuesta a las diferencias individuales en estilos de aprendizaje, motivaciones,
intereses y dificultades adoptaremos, entre otras, las siguientes medidas:

e Distincidn de contenidos prioritarios y contenidos de ampliacion o complementarios.

e Actividades con distintos grados de dificultad

e Uso de materiales didacticos alternativos.

e Cambio en la metodologia didactica.

Los que no hayan alcanzado los minimos realizaran, para su adaptacién curricular, otras actividades
mas sencillas o mas secuenciadas que les facilite alcanzar los objetivos minimos previstos. El proceso
se iniciara en la evaluacion inicial del equipo o bien a lo largo del curso, en el momento que se crea
necesario aplicarlo.

PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION:

La evaluacion ha de servir para fomentar la reflexiéon y para orientar y analizar el proceso educativo, y por
ello sera continua, para observar el proceso de aprendizaje.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

INSTRUMENTOS DE EVALUACION:

A la hora de evaluar cada uno de los Criterios de Evaluacion (CE) asociados a los Resultados de
aprendizaje, emplearemos los siguientes instrumentos con un seguimiento a través del cuaderno del
profesor:

- Pruebas objetivas - escritas individuales.

- Trabajos cooperativos.

- Cuaderno del alumnado, con las actividades evaluables en Moodle Centros.
- Observacion directa

- Prueba Oral / Debates

- Lista de cotejo.

INSTRUMENTOS DE CALIFICACION:

EVALUACION ORDINARIA

Segun lo establecido en la normativa de referencia la evaluacion del proceso de aprendizaje del
alumnado deberd determinar la consecucion de los resultados de aprendizaje, para lo cual, se llevara a
cabo una evaluacion criterial, que determinara si el alumno alcanza los criterios de evaluacion y en qué
medida, asociados a dichos resultados de aprendizaje.
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La calificacion parcial o del periodo evaluativo, de cada Resultado de Aprendizaje, se obtendra del
resultado de efectuar la media ponderada de las valoraciones obtenidas en cada uno de los Criterios de
evaluacion.

La calificacion final, serd el resultado de la media ponderada de los resultados de aprendizaje
alcanzados en el mdédulo Comunicacién Empresarial y Atencion al Cliente atendiendo de la siguiente
manera:

NOTA FINAL DE MODULO =5 % RA1 + 20% RA2 + 25% RA3 + 12% RA4 + 5% RAS5 + 15% RA6+ 10%
RA7 + 8%RA8.

La calificacidn en cada evaluacién parcial sera de manera orientativa, pues la nota final del médulo sera
la suma de la media ponderada de cada uno de los RA alcanzados.

El alumno que no consiguiese una evaluacidn y calificacidn positiva en cada uno de los resultados
de aprendizaje y CE en una evaluacion parcial, no podra superar la misma, obteniendo la calificacion
en dicha evaluacion del resultado de aprendizaje no alcanzado o de la

media ponderada de los resultados de aprendizaje no alcanzados.

El alumno que no consiguiese una evaluacion o calificacion positiva en cada evaluacién parcial,
deberd recuperar los Criterios de Evaluacién no superados asociados al Resultado de aprendizaje
correspondiente de cada trimestre, bien en la evaluacion extraordinaria o en las recuperaciones
parciales (si procede), que el docente elija en su metodologia de recuperacién de contenidos o
criterios de evaluacion.

EVALUACION EXTRAORDINARIA

Durante el tiempo de refuerzo estipulado a partir del 30 de mayo de cada curso, se deberan realizar
por parte del alumnado, todas las actividades, tareas y pruebas objetivas escritas / orales que se
propongan por parte del profesor que seran necesarias para superar los criterios de evaluacion no
alcanzados en las evaluaciones parciales anteriores y por tanto recuperar los Resultados de
Aprendizaje.

Durante el periodo de refuerzo se aplicaran las siguientes técnicas e instrumentos de evaluacion:

- Pruebas objetivas - escritas individuales.

- Trabajos cooperativos.

- Cuaderno del alumnado, con las actividades evaluables en Moodle Centros.
- Observacion directa
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- Prueba Oral / Debates
- Lista de cotejo.

Si el alumno recupera lo que tenia pendiente, la nota del mdédulo en junio serd la actualizacion de la
calificacion de los Resultados de Aprendizaje superados en la evaluacién extraordinaria junto con los
superados durante el curso en evaluaciones parciales.

NOTA FINAL DE MODULO =5 % RA1 + 20% RA2 + 25% RA3 + 12% RA4 + 5% RAS5 + 15% RA6+ 10%
RA7 + 8%RA8.

PLAN DE MEJORA

Si un alumno se presenta al periodo de mejora, para aumentar su calificacién, y obtiene una mejor
calificacion en alguno de los resultados de aprendizaje de la obtenida durante el curso, la calificacion
final sera la media ponderada de los resultados de aprendizaje de mayor calificacion. En ningln caso,
la realizacién del proceso de mejora supondrd una disminucién de la calificacidon obtenida por la media
aritmética de las calificaciones obtenidas en las evaluaciones parciales superadas durante el curso.
Al haber alcanzado ya los resultados de aprendizaje, los instrumentos de evaluacidon deberan reflejar
una mayor exigencia. Los instrumentos de evaluacién que aplicaremos para la mejora de los resultados
seran:
= Pruebas especificas escritas tomando como referente todos los resultados de aprendizaje del
maddulo
= Ejercicio practico global
= QObservacién en clase, que se valorara mediante una rubrica, de las actitudes y progresos, su
interés, organizacion, participacion y trabajo en grupo, comportamiento, trabajo en casa...

En el tratamiento didactico de este mddulo se deberdn utilizar recursos materiales impresos,
audiovisuales e informaticos.

e Para el curso 2023-2024, se le recomendara al alumnado el libro actualizado para el médulo de
COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE de la editorial McGrawHill. No
obstante, se podra consultar diversos libros de texto de otras editoriales (MacMillan, Paraninfo,
Editex, etc.) y material de elaboracién propia del profesor.

e Articulos de prensa especializada.

e Fotocopias con ejercicios practicos.

e Material extraido de Internet.

e Proyeccion libro digital de cada una de las unidades.

e Solucionario de las actividades del libro con sugerencias didacticas para cada unidad.

e Videos didacticos.

e Presentaciones multimedia (P. Point, Genially, Prezi...)

Otros recursos:

e El equipamiento normal de una de las aulas asignadas al ciclo.

e Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el médulo.

e Equipos informaticos conectados a Internet.
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Aplicaciones informaticas especificas para el médulo.

Material de oficina (escritura, archivo, reproduccion de documentos, etc.).
Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado.
Plataforma Moodle Centros.

ACTIVIDADES DE FOMENTO DE LA LECTURA — PLAN DE LECTURA

En cada trimestre se recomendaran varios libros de lectura segun gustos y temas actuales propios del
modulo, y se comentaran en un debate al final de cada evaluacidén, ademas se realizaran un pequeio
rincon de lectura de Diarios digitales y tradicionales una vez a la semana para evaluar el nivel de
comunicacion con la que llega a los usuarios/ lectores/ clientes.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

La ortografia, expresidn escrita, la expresidon oral y la presentacidon de trabajos serdn valorados y
calificados de acuerdo con lo recogido en el en el Proyecto Linglistico de Centro, mds aun en nuestro
maddulo de Comunicacidn, por lo que sefialamos lo mas importante:

ORTOGRAFIA

En todos los médulos, en cada actividad que se realice por escrito se revisara la ortografia y se
penalizard descontando en la calificacion 0,2 puntos por cada faltay 0,1 por cada tilde.

La penalizacién maxima en la calificacién sera de 2 puntos (los 2 puntos de penalizaciéon no incluirdn
mas de 0,5 puntos por tildes).

En la correccidn se indicara explicitamente una valoraciéon de la ortografia reflejando la penalizacion
aplicada. Puede eliminarse la penalizacidn si se observa mejora por ausencia de faltas de ortografia en
actividades posteriores.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes a
normativa.

Nos remitimos a la programacion del Departamento en cuanto a las lineas generales y comunes.
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El docente podra solicitar a final de curso a los alumnos un cuestionario de autoevaluacion del médulo
y de la metodologia seguida o utilizada en el médulo, respondiendo de manera voluntaria a una serie
de preguntas, siendo orientativas algunas como estas:

Curso académico:

Aula: Grupo:

El FSE invierte en tu futuro

PREGUNTAS MUCHO POCO NORMAL |N/C

¢Has aprendido con los contenidos
desarrollados este afio?

¢Crees que la forma de trabajo ha sido
la correcta?

¢éLas relaciones con los compafieros se
han visto favorecidas con el trabajo de
clase?

¢Has contado con la ayuda de tu
profesor?

éHas participado activamente para
proponer actividades?

¢El nivel de dificultad de tareas te ha
parecié adecuado?

éTe has divertido en las clases?

¢Qué piensas que se podria haber
mejorado? ¢ Qué propones?

¢Qué es lo que mas te ha gustado del
modulo?

Algun comentario personal

Evaluacién de la programacion didactica

Esta programacion sera revisable en cualquier momento del curso académico y a la vista de su
evaluacién, y en todo caso se revisard a la finalizacién de cada trimestre para comprobar su
adecuacidn al curso. Este cuarto nivel de concrecion curricular servira para ir constatando el nivel
de cumplimiento de los objetivos propuestos y la adecuacién de la metodologia utilizada de cara a
la diversidad de intereses, motivaciones y necesidades que pueda presentar el alumnado,
realizando una revision de la programacién anual cuando resulte necesario, hecho que se recogera
en la Memoria Final de curso, de cara a la planificacién del siguiente curso.
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