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1 INTRODUCCION

Informacion general del Titulo: El titulo de Técnico en Gestion Administrativa queda identificado

por los siguientes elementos:

Denominacion: Gestion Administrativa.

Nivel: Formacion profesional de Grado Medio.

Duracion: 2000 horas.

Familia Profesional: Administracion y Gestion.

Referente europeo: CINE-3 (Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion).

Ocupaciones y puestos de trabajo. Auxiliar administrativo, ayudante de oficina,
auxiliar administrativo de cobros y pagos, administrativo comercial, auxiliar
administrativo de gestion de personal, auxiliar administrativo de las administraciones
publicas, recepcionista, empleado de atencion al cliente, empleado de tesoreria,
empleados de medios de pago.

Informacion del Modulo Profesional: El Modulo Comunicacion y atencion al cliente se encuadra

dentro de las ensenianzas del ciclo formativo de grado medio que capacitan para obtener el titulo
de Técnico en Gestion Administrativa. Este modulo tiene una duracion de 1 horas.

e Denominacion: Empresa y Administracion
e Curso: 1° curso C.F. Gestion Administrativa
e Duracién: 128 horas (4 horas/semana)
e Codigo: 0437
e Asociado a UC: UC0975 2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y
externas. UC0978 2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informaético.
« Sintesis: Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempenar
funciones de apoyo administrativo y de atencion al cliente, aplicando los protocolos de
calidad establecidos en la empresa.
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2
2.1

2.2

NORMATIVA

Normativa Estatal.

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

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion Profesional.
Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de
Formacion Profesional. (BOE del 23 de mayo de 2025)

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(modificado por el R.D. 1126/2010 de 10de 09 de
2010)

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

Normativa Autonomica.

Ley 17/2007 de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia (LEA).

Decreto 327/2010 de 3 de julio, por el que se establece el Reglamento Organico de los
Institutos de Educacion Secundaria (art.29: Las Programaciones Didacticas).

Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico en Gestion Administrativa.

Orden de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacién en empresa
u organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formaciéon Profesional de la
Comunidad Autéonoma de Andalucia.

Decreto 147/2025, por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas de los Grados D
y E del Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y
titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema de
Formacion Profesional en la Comunidad Autonoma de Andalucia

3 ANALISIS DEL CONTEXTO

Las programaciones de los modulos especificos en su conjunto tienen que tener en cuenta el
entorno econdmico y social y las posibilidades de desarrollo de éste. En este sentido se tendran en
cuenta las caracteristicas de las empresas (centros de trabajo) que estén establecidas en la localidad
y/o proximidades del centro educativo.

El centro educativo publico donde nos situamos corresponde a Manilva (Malaga), donde las
familias tienen un nivel de estudios y renta medio-bajos presentando un contexto con las siguientes
caracteristicas:
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° Entorno socioeconomico:

Las empresas de la zona son fundamentalmente industriales, agricolas (principalmente el vifiedo),
de pesca (en la zona de Sabinillas) y también la de prestacion de servicios. Son de pequefia y
mediana dimension, principalmente son empresarios autonomos y sociedades limitadas. Existen
también multiples entidades financieras (cajas, bancos, etc.) cercanas al centro en la zona de
Sabinillas, asi como un poligono industrial en Manilva pueblo.

o Sector profesional del titulo:

En la localidad y su entorno existe una oferta diversa de empresas, desde asesorias, gestorias y
empresas relacionadas con el sector de la hosteleria, donde el alumnado podra realizar su
Formacién en Centros de Trabajo y donde una vez finalizado el ciclo, podran incorporarse a
trabajar.

Los puestos y ocupaciones seria los siguientes: auxiliar de oficina, auxiliar de servicios generales,
ayudante de oficina, auxiliar administrativo de las administraciones publicas, recepcionista,
empleado de atencion al cliente, auxiliar de venta, operador/a de cobro o cajero/a.

° Centro Educativo:

Se trata de un centro TIC. Cuenta aproximadamente con 1250 alumnos/as. N° Medio de alumnos
por grupo es de aproximadamente 25 alumnos/as. Numero de profesores 110. En este centro se
imparten 2 ciclos formativos de grado medio, bachilleratos, la ensefianza secundaria obligatoria y
dos programas de Formacion profesional de grado Basico.

— Ciclos Formativos de Grado Bésico:
e 1°y2°FPB de Electrénica y electricidad.
e 1°y2°FPB de Servicios Administrativos.

- Ciclos Formativos de Grado Medio:
e 1°y2°CFGM de Gestion Administrativa
e 1°y2° CFGM de Instalaciones Eléctricas y automaticas

— Bachilleratos de Ciencias y de Humanidades y Ciencias Sociales, Educacion Secundaria
Obligatoria y una unidad de Educacion Especial.

° Analisis de los alumnos/as:

En cuanto a los alumnos/as sobre los que se basard la programacion, del CFGM de Gestion
Administrativa de 1° curso, nos encontramos con el siguiente perfil:

e Grupo formado por 30 alumnos/as.
e Formado por 15 hombres y 15 mujeres.
e Las edades van desde los 16 afios y los 23 afios
Provienen de distintas localidades como Estepona, Sabinillas y Manilva tras finalizar sus estudios
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de secundaria.

Al mismo tiempo, al ser una educacion postobligatoria y que, por tanto, es una formacion elegida
por ellos mismos, supone en principio, una buena predisposicion del alumnado hacia el modulo, lo
cual facilitara el desarrollo de las clases.

Para una correcta contextualizacion del alumnado, hemos tomado como punto de partida e
instrumento fundamental, la evaluacién inicial, que nos ha proporcionado los datos de los niveles
de partida necesarios para adecuar nuestro proceso de enseflanza aprendizaje a las caracteristicas del
alumnado y que sera clave para la atencion a la diversidad:

Se aprecia un nivel bajo de competencias y destrezas basicas de forma general en el grupo, puesto
que se trata de un mddulo nuevo este curso y cuyos contenidos no se han profundizado mucho
durante la etapa secundaria.

Se tendra en cuenta estos niveles que hemos detectado en el grupo.

4 PLANES Y PROYECTOS DEL CENTRO

Nuestro centro esté adscrito a varios planes, proyectos y programas educativos, de todos ellos
destacamos los que tienen incidencia en nuestro departamento y, por tanto, en la presente
programacion y con los cuales trabajaremos con el alumnado en el aula:

e “INNOVACION SOCIAL”. Tiene como finalidad fomentar el emprendimiento en sus tres
dimensiones personal, social y productiva en los centros educativos, promoviendo el
pensamiento y el conocimiento creativo y las iniciativas emprendedoras en toda la
comunidad educativa.

e “COEDUCACION”. Tomar conciencia de las desigualdades por razén de género en
cuanto a roles, actividades y actitudes basicamente, para desarrollar una actitud critica ante
las mismas, favoreciendo siempre el desarrollo de la afectividad y las relaciones personales
positivas con ambos sexos. Se realizaran actividades para concienciar en coeducacion.

e “ESCUELA Y ESPACIO DE PAZ”. Se organizan actividades con el objetivo de promover la
convivencia positiva, la cultura de paz y la prevencion de la violencia en los centros educativos

5 JUSTIFICACION DEL MODULO

Con la superacion de este moddulo se pretende que el alumnado desarrolle una serie de
competencias personales y sociales relacionadas con el trabajo en equipo, la autonomia, la
iniciativa en la toma de decisiones, la autoformacion y la responsabilidad, para de esta manera
incorporarse de manera eficaz a la organizacién de las actividades productivas de las empresas y su
constante evolucion.

Este modulo se considera un modulo soporte en relacion con el de empresa en el aula, asociado a la
unidad de competencias especifica UC0975 2: Recepcionar y procesar las comunicaciones
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internas y externas. UC0978 2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

Una vez superado este mddulo, junto con el resto de modulos que componen el Titulo en Gestion
Administrativa, permitirdn al alumnado adquirir la competencia general del mismo y la
cualificacion profesional del sistema productivo para este técnico, que consiste en:

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

6 OBJETIVOS

Atendiendo al Titulo regulado a nivel estatal por el RD 1631/2009, de 30 de octubre; a parte de una
competencia general para este Ciclo Formativo consistente en : ‘“realizar actividades de apoyo
administrativo en el ambito laboral, contable, comercial, financiero y fiscal, asi como de atencion al
cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la normativa vigente y
protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y actuando segun normas de
prevencion de riesgos laborales y proteccion ambiental”; se establecen una serie de Competencias
Profesionales, personales y sociales para este perfil profesional de grado medio de Administracion y
Gestion . (19 en total).

Del mismo modo, el anexo I de la Orden de 21 de febrero de 2011, nos indica que la formacion del
modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales del ciclo formativo y son los siguientes:

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.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relaciondndolas con su
empleo mas eficaz en la tratamiento de la informacion 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 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.

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

7 COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y
SOCIALES

Como se indica en el Anexo I de la Orden de 21 de febrero de 2011, nuestro moédulo profesional de
Empresa y Administracion contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y
sociales del titulo y son las siguientes:
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a) Tramitar documentos o 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.

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

1) Desempeniar 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 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.

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

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

8 RESULTADOS DE APRENDIZAJE

En la Orden de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo de Técnico en Gestion
administrativa, quedan reflejados los Resultados de Aprendizaje y los criterios de evaluacion para
este modulo.

Nuestro médulo profesional, contribuye a alcanzar los siguientes Resultados de aprendizaje y
criterios de evaluacion, de manera que, en la relacion siguiente se muestra la propuesta de
distribucion de los Resultados de Aprendizaje que pueden ser obtenidos en la empresa (en negrita y
sombreado) y en centro educativo, que dependiendo de las caracteristicas socioecondmicas y
productivas podran verse modificados. No obstante quedaran recogidos en el Plan de Formacion
Inicial e individual de cada alumno/a si fuese necesario.

RA1: Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacion existentes en ella. (12,5%)

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

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

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

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

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

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

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

1) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.
RA2: Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los wusos y costumbres
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socioprofesionales habituales en la empresa. (12,5%)
CRITERIOS DE EVALUACION
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.

¢) 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 1éxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los interlocutores.
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas bésicas de uso.

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

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

RA3: Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION

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

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

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

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

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su
finalidad.

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

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

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

1) 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).
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CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen.

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

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

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 informacién telematica (intranet,
extranet, correo electronico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacién y detectado, los errores que pudieran producirse en €l.

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

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

CRITERIOS DE EVALUACION

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 informacion histérica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.
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RAG6: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo. (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION
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.

¢) 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 gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

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

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.
1) Se ha identificado la normativa en materia de consumo.
J) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

RAT7: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente
en materia de consumo. (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se ha identificado el concepto de marketing.

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.
¢) 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 ha valorado 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.

RAS8: Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares
establecidos. (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION
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.
¢) 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.
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h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post- venta y su relacion con la
fidelizacion del cliente.

1) 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.

9 CONTENIDOS
9.1 CONTENIDOS BASICOS

El anexo I de la Orden de 21 de febrero de 2011, por el que se desarrolla el curriculo correspondiente
al Titulo de Técnico en Gestion Administrativa, establece los contenidos basicos de nuestro modulo
profesional de Empresa y Administracion, distribuidos en 7 bloques y los mostramos relacionados
con los Resultados de Aprendizaje:

RAL1: Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de
la empresa y los flujos de informacion existentes en ella

BOLQUE I: Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial

e Comunicacion e informacioén y comportamiento. Finalidad de la comunicacion.
e  Elementos y barreras de la comunicacion.

e Ciriterios de empatia y principios basicos de la asertividad.

e Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

e La organizacion empresarial. Organigramas. Concepto y clases de organigramas seguin su
forma gréfica.

e  Principios de organizacién empresarial.
- Principios de organizacion vertical y horizontal.
- Principios de equilibrio de la organizacion.

Tipos de organizacion empresarial.
- Organizacidn jerarquica, organizacion funcional, entre
e  oftros.

Departamentos y areas funcionales tipo.
- Departamentalizacion por funciones, por clientes, geografica, entre otros.
- Areas funcionales basicas.
e  Funciones del personal en la organizacion.
e Descripcion de los flujos de comunicacion.
- Comunicacion ascendente, descendente y lateral.
e La comunicacion interna en la empresa, comunicacioén formal e informal.
e Lacomunicacion externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas.

RA2: Transmite informacion de forma oral, vinculindola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

BLOQUE 2. Transmision de comunicacion oral en la empresa
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Principios basicos en las comunicaciones orales.
Normas de informacion y atencion oral, internas y externas.
Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
Clases de comunicacion oral.
La comunicacion no verbal. Elementos.
La comunicacion verbal dentro del ambito de la empresa.
La comunicacion telefonica. Barreras y dificultades en la transmision de la informacion.
El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefonico. Normas para hablar
correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la comunicacion empresarial.
La informatica en las comunicaciones verbales.
Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion, despedida.

doc

RA3: Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de

umentos propios de la empresa y de la Administracion Publica

BLOQUE III. Transmision de comunicacion escrita en la empresa

Transmision de comunicacion escrita en la empresa:
La comunicacion escrita en la empresa.
Normas de comunicacidn y expresion escrita.
Normas ortograficas, sintacticas y de 1éxico en la correspondencia comercial.
Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.
La carta comercial. Estructura.
Estilos de la carta comercial.
Clases de cartas comerciales.
Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones Publicas.
Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
El correo electronico. Estructura y redaccion. La recepcion de la correspondencia.
Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
Envio de correspondencia.
Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.

Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
Aplicacion de las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

RA4: Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos

BLOQUE IV: Archivo de la informacion en soporte papel e informatico:

Archivo de la informacién en soporte papel.

Clasificacion y ordenacion de documentos. Clasificacion de la informacion. Criterios de
clasificacion. Sistemas de clasificacion.

Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.

Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia. Normas para el
archivo.

El libro de registro
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Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.
Centralizacion o descentralizacion del archivo.
El proceso de archivo.
Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo.
La purga o destruccion de la documentacion.
Confidencialidad de la informacién y documentacion.

Archivo de la informacién en soporte informatico:
Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
Estructura y funciones de una base de datos.
Procedimientos de proteccion de datos.
Archivos y carpetas. Identificacion y organizacion.

Organizacion en carpetas del correo electronico y otros sistemas de comunicacion
telematica

RAS: Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion

BLOQUE V: Reconocimiento de necesidades de clientes

Concepto e identificacion del cliente, el cliente interno, el cliente externo.
El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

Teorias de la motivacion.
El comportamiento del consumidor.

Modelos que explican el comportamiento del consumidor.

Factores que determinan el comportamiento del consumidor.

El proceso de decision de compras.
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. Factores de los que depende.
Los procesos en contacto con el cliente externo.

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

BLOQUE VI: Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:

El departamento de atencion al cliente. Funciones.
Valoracion del cliente de la atencion recibida, reclamacion, queja, sugerencias, felicitacion.
Elementos de una queja o reclamacion.
Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
Gestion reactiva de las reclamaciones

Circuito de las reclamaciones.

Organizacién del departamento.
Gestion reactiva de las reclamaciones

La anticipacion a los errores.

El seguimiento de los clientes perdidos.
El consumidor.

Derechos basicos.

Derechos especificos.
Instituciones de consumo.
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- Instituciones publicas.
- Organismos privados.
- Arbitraje.
e Normativa en materia de consumo
e Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.
- Recepcidn, registro y acuse de recibo.
e Tramitacion y gestion.
e Tipos de demandas
- Lahoja de reclamaciones.

RA7: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la
normativa vigente en materia de consumo

BLOQUE VII: Potenciacion de la imagen de la empresa:

e Naturaleza y alcance del marketing.
- Laimagen corporativa.
- Concepto de marketing. El departamento de marketing.
- Funciones.
- Los elementos del marketing. Producto, precio, distribucion, promocion, logistica,
relacion con los clientes, entre otros.
e El marketing en la actividad econdmica, su influencia en la imagen de la empresa.
e Politicas de comunicacion.
- La publicidad. Concepto, principios y objetivos. Tipos de publicidad. Publicidad ilicita.
Medios, soportes y formas publicitarias.
- Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.
- La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos. Ventajas. Valores
agregados.

RA7: Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los
estandares establecidos.

BLOQUE VIII: Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente

La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
- Concepto, factores que influyen.
- Actuacion eficaz en el trato con el cliente.
- Servicio postventa.
Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
- Procedimientos de control del servicio.
- La calidad del servicio.
- Los estandares de calidad del servicio.
- La anticipacion a los problemas.
Evaluacion y control del servicio.
Control del servicio postventa.
Procedimientos.
Analisis de la informacion.
La gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
La fidelizacion del cliente. El plan de marketing relacional
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9.2 INDICE DE LAS UNIDADES DIDACTICAS

Las unidades didacticas que se desarrollaran durante el curso 2025/26 para el médulo de
Comunicacidon empresarial y atencion al cliente son las siguientes:

1. Empresa y comunicacion

2. Comunicacion Empresarial

3. Comunicacion telefonica

4. Comunicaciones escritas

5. Tratamiento de correspondencia y paqueteria

6. Archivo y clasificacion de documentos

7. Deteccion de las necesidades del cliente y su satisfaccion
8. Atencidn de quejas y reclamaciones

9. Potenciacion de la imagen empresarial

10. SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS

La distribucion temporal de la fase de formacion en empresa u organismo equiparado se realizara
segun el criterio de cada equipo docente y las caracteristicas socioecondmicas y productivas del
entorno en el que se circunscriba la ensefianza.

En nuestro caso y dada la flexibilidad y dinamismo que incorpora el espiritu de la propuesta dual, la
estancia formativa de los alumnos/as en la empresa u organismo equiparado se llevara a cabo en el
tercer trimestre, y las fechas concretas quedaran reflejadas en el Plan de Formacion Inicial e
individuales.

Para ello, el alumnado tendré que haber superado la adquisicion de las competencias relativas a los
riesgos especificos y la prevencion de riesgos laborales, que queda reflejado en el Plan de
formacion inicial y en la programacion del modulo de IPE L.

En la tabla siguiente se muestra la propuesta de distribucion de los Contenidos que pueden ser
obtenidos en la empresa y en centro educativo, que dependiendo de las caracteristicas
socioeconomicas y productivas podran verse modificados.
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RELACION DE UNIDADES DE TRABAJO Y TEMPORALIZACION

Resultados de Aprendizaje y criterios

., 1 EVAL.
evaluacion Unidades de trabajo horas
RA1 RA2 _
a) b) ¢) d) ) Erm Q
: presa y S
ie)) Deh Comunicacion g 15
a) b) ¢) d) S =
2)0) &) B g h) 2. ' Comunicacion 3 15
i) empresarial S
a) b) ¢) d) 3. Comunicacién 3
ie))j)ﬂ & b Telefonica = 10
Total 1° evaluacion 40
Resultados de Aprendizaje y criterios 2 EVAL
evaluacion Unidades de trabajo ' horas
RA3 RA4
23 lt))) C; ﬁ; 4. Comunicaciones S 16
i) k)g escritas %
a) b) ¢) d) 5. Tratamiento de Ila §
e) ) g) h) correspondencia y :m: 14
0J) k) paqueteria &
23 lf’)) Cg g; 6. Archivo y Clasificacion S 14
i) g de documentos
Total 2° evaluacion 44
Resultados de Aprendizaje y criterios 3 EVAL
evaluacion Unidades de trabajo ' horas
RAS RAG6 RA7 RAS
7. Deteccion de las e 24 (19 horas
:; g) c)) 1(3 23 lf’)) Cg g; necesidades del cliente y g empresa y 5
i) ¢ i) j) & su é horas centro
satisfaccion(BMPRESA) g educativo)
23 lf’)) Cg g; 8. Atencion de quejas y S 10
i) g reclamaciones g
2 %) c; 8 9. Potenciacion de la S 10
i) & imagen empresarial
Total 3° evaluacion 44
Horas semanales Horas anuales
4 128

Del total de 128 horas, 109 horas se imparten en el centro educativo y 19 horas en la empresa.
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9.3 CONTENIDOS TRANSVERSALES. EDUCACION EN VALORES.

Es necesario incluir y tratar contenidos para la educacion en valores (elementos transversales), que

completen las ensefianzas establecidas a nivel curricular.

La LEA, en sus articulos 39 y 40, hacen referencia a la Educacion en Valores, Cultura Andaluza y

las lineas generales de actuacion pedagogica.

Adaptandonos a nuestro centro se priorizaran el tratamiento de los siguientes valores:

a) Cultura andaluza: Este contenido se desarrollard a lo largo de todo el curso, y el
alumno/a descubrira la realidad y caracteristica de su entorno (participacion en el dia del
flamenco, dia de Andalucia...)

b) Fomentar el pensamiento critico: Mediante debates en el aula las alumnas/os deberan
defender sus ideas y aprenderan a pensar por si mismos.

c) Autoaprendizaje: Mediante la realizacion de actividades en el aula, se fomentara el
trabajo autonomo para que el alumno/a sea protagonista de su propio aprendizaje.

d) Coeducacion: Se utilizara terminologia no sexista en el aula. Se llevara a cabo tanto en
los agrupamientos del alumnado, como en el tratamiento de las actividades de clase o
complementarias, utilizando terminologia no sexista ni estereotipos sociales. Como
docente dar ejemplo a la hora de utilizar el lenguaje.

e) Educacion en las TIC: Esta area es de eminente importancia para que vean la aplicacion
practica del mddulo con las nuevas tecnologias. También se hara hincapié en la
confidencialidad de la informacion.

f) Educacion para la convivencia y la paz: Respeto por el trabajo de los demas, tolerancia
con los errores cometidos, apoyo al que no sabe...

g) Prevencion de Riesgos Laborales: Darles a conocer al alumnado, los riesgos y medidas
preventivas a la hora de desarrollar su trabajo (ergonomia)

h) Sostenibilidad medioambiental: utilizacion correcta de los recursos disponibles, tres R,
reducir, reutilizar y reciclar (utilizar folios ecologicos, reciclar papel y pléstico...).

1) Educacion del consumidor: Tratar temas sobre el consumismo compulsivo, aprender a
asesorarse bien antes de adquirir algo, saber tratar adecuadamente conflictos con
nuestros interlocutores.

j) Fomento de la lectura: potenciar la lectura de prensa y revistas especializadas de
articulos relacionadas con el modulo y con aspectos relacionados con el perfil
profesional del ciclo formativo. El alumnado leera dichos articulos y posteriormente se
comentaran y debatiran en clase.

k) Trabajo en equipo y trabajo cooperativo. Bajo este enfoque se desarrollaran los
aspectos referidos al tipo de personalidad que demanda la sociedad actual. Para ello
buscaremos un clima de solidaridad y tolerancia que se estableceran a través de
actividades que impliquen conocerse a si mismo y a los demas desarrolladas en grupo.
Se trabajard al menos una unidad didactica con técnicas de trabajo cooperativo.

9.4 CONTENIDOS INTERDISCIPLINARES

La legislacion indica que las competencias deben conseguirse de manera conjunta entre todos
los modulos, por ello, el equipo educativo debe actuar de manera coordinada. Los contenidos de
nuestro modulo estan relacionados con los siguientes modulos:

* Empresa y administracion: organizacion de las empresas.
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e Tratamiento informatico de la informacion: se utiliza de forma habitual procesadores de
texto, hoja de calculo, correo electronico, software de programas de gestion...

e Operaciones administrativas de compraventa: mediante los conocimientos de impuestos
involucrados en el proceso de compra venta.

e Empresa en el aula: ya que este mdédulo es un compendio de todos los modulos del
ciclo.

10 METODOLOGIA

Con la metodologia vamos a considerar los criterios y decisiones que afectan a la accion didactica,
esto es, el como ensenar.

Contamos, para el desarrollo de nuestra metodologia, con unos principios metodologicos, que seran
nuestro referente a la hora de adoptar las estrategias metodoldgicas y las actividades didacticas,
diferenciando entre la metodologia que se llevara a cabo en el centro educativo y la que se hara en
la empresa u organismo equiparado.

10.1 LA METODOLOGIA EN EL CENTRO EDUCATIVO

El alumno/a recibird la formacion inicial, previa a la incorporacion a la empresa, en el Centro
educativo y se llevara a cabo la siguiente metodologia didactica.

La metodologia didactica se fundamentara en los principios de la LO 3/2022 y del RD 659/2023,
priorizando un aprendizaje competencial, inclusivo, flexible y conectado con la realidad
laboral.

Se adoptara un enfoque activo y practico, en el que el alumnado sera el protagonista de su proceso
formativo mediante la realizacion de tareas y proyectos simulados o vinculados a situaciones
reales de oficina, que reproduzcan el entorno administrativo de empresas y administraciones
publicas.

Se potenciard el uso intensivo de herramientas digitales, garantizando la adquisicion de la
competencia en digitalizacion, asi como el respeto a la normativa de proteccion de datos y a la
sostenibilidad en los procesos administrativos.

Contamos, para el desarrollo de nuestra metodologia, con unos principios metodologicos, que seran
nuestro referente a la hora de adoptar las estrategias metodoldgicas y las actividades didacticas.

10.1.1 Principios metodologicos

e Aprendizaje competencial: El enfoque metodologico prioriza el desarrollo de las
competencias especificas del modulo en relacion con las situaciones profesionales y los
resultados de aprendizaje del perfil profesional del ciclo.

e Aprendizaje significativo y funcional: Los contenidos se contextualizan en el entorno real de
las empresas del sector administrativo, con especial atencion a la digitalizacion y su impacto en
los procesos productivos.
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e Atencion a la diversidad y personalizacion: Se garantizara la inclusion, la equidad y la
accesibilidad para todos los estudiantes, adaptando actividades, tiempos y recursos cuando sea
necesario.

e Interdisciplinariedad: Se promoveran actividades que permitan la conexidon con otros
moédulos (por ejemplo, “Tratamiento informatico de la informacion” o “Operaciones de
compraventa”) para favorecer la vision integral de los procesos.

e Uso intensivo de tecnologias digitales: Se fomentard el uso de aplicaciones ofimaticas,
herramientas de colaboracion en la nube, simuladores de procesos administrativos y recursos
digitales actualizados.

Este modelo propuesto sera abierto y flexible, donde se introducirdn todas las modificaciones
necesarias que se vayan detectando a lo largo del proceso de ensefianza aprendizaje.

10.1.2 Estrategias metodologicas

e Aprendizaje basado en proyectos (ABP): Los estudiantes realizaran proyectos relacionados
con la implantacion de herramientas digitales en procesos administrativos (gestion documental
digital, automatizacion de tareas, uso de ERP/CRM, etc.).

e Aprendizaje cooperativo: Se organizaran actividades en parejas o grupos para resolver casos
practicos, simulaciones de procesos de digitalizacion o elaboracion de presentaciones.

¢ Resolucion de problemas reales: Se plantearan situaciones profesionales simuladas en las que
el alumnado debera proponer soluciones digitales para mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos.

e Gamificacién: Uso de dinamicas ludicas, retos digitales y herramientas como Kahoot o
Genially para reforzar conocimientos de forma motivadora.

e Estudio de casos reales: Analisis de empresas que hayan implantado procesos de
transformacion digital, identificando buenas practicas, retos y resultados obtenidos.

10.1.3 Actividades complementarias y extraescolares

Al estar este modulo muy vinculado al mundo laboral, es conveniente que el alumnado visite
centros y lugares de trabajo como actividades complementarias y extraescolares. Para ello, sera
necesaria la coordinacion con el equipo docente del departamento, a fin de que el alumnado visite
aquellas empresas relacionadas con los estudios que esta cursando, y compruebe la aplicacion
practica de los contenidos.

10.2 METODOLOGIA EN LA EMPRESA

En el periodo de formacion en la empresa se realizaran la/s actividad/es formativa/s que se adjuntan
a esta programacion en el ANEXO I, donde se indican los Resultados de Aprendizaje y criterios de
evaluacion que van a ser desarrollados en esta fase.

Estas actividades permitiran al alumno la observacion y participacion en procesos administrativos
reales.

Mediante las visitas de seguimiento (presenciales y/o telematicas), el tutor docente encargado del
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seguimiento de alumno velard porque se realicen las actividades propuestas y de obtener un
“feedback” de la evolucion del alumno.

Segun la Orden de 26 de septiembre, por la que se regula la fase de formacién en empresa u
organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional de la Comunidad
Auténoma de Andalucia., el alumnado podria no realizar la fase de formaciéon en empresa u
organismo equiparado en el primer curso como consecuencia de alguna de las siguientes
circunstancias:
e Insuficiencia de plazas formativas en el entorno laboral-productivo del centro docente.
e No haber superado la adquisicion de las competencias relativas a los riesgos especificos y la
prevencion de riesgos laborales.
e El alumnado no cumple los requisitos de incorporacion a la empresa u organismo
equiparado (menor de 16 afos, imposibilidad de alta en el régimen de la Tesoreria General
de la Seguridad Social, enfermedad, accidente o cualquier otra causa sobrevenida).

En estos casos, el alumnado proseguird su formacion en el centro docente, donde debera alcanzar
todos los resultados de aprendizaje de todos los modulos profesionales del curso para poder
promocionar a segundo.

Los Resultados de Aprendizaje y criterios de evaluacion que se plantean adquirir en la fase de
formacion en la empresa, y ademds recogidos en el Plan Formativo Inicial, de este modulo se
detallan a continuacion:

437-Comunicacion y atencion al cliente

RAS5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.
CE..a,b,c,hei

N° horas a desarrollar en la empresa: 19 horas.

Por lo tanto, para alcanzar en el Centro Educativo los Resultados de Aprendizaje establecidos junto
con sus criterios correspondientes, se propone seguir lo indicado en el apartado de Metodologia en
el Centro de Educativo de la programacion. Asimismo, los instrumentos y técnicas de evaluacion
que se emplearan seran los especificados en el Anexo L.

10.2.1 Interrupcion de la actividad formativa durante la fase de formacion en la empresa

La direccion del centro docente y a instancias de la empresa u organismo equiparado o de oficio,
podré interrumpir la fase de formacion en empresa u organismo equiparado de un alumno o alumna
bien por incumplimiento de los compromisos adquiridos o por cualquier circunstancias sobrevenida
debidamente justificada.

En este caso, el equipo docente valorara:
a) que realice esta fase de formacion en otra empresa u organismo equiparado;
b) que alcance los resultados de aprendizaje en el centro docente siempre que se cumplan los
requisitos minimos establecidos para cada régimen.

Para el alumnado que acumule un nimero de faltas superior al 30% de la duracion de la fase de
formacion en empresa u organismo equiparado en el curso académico que se encuentre matriculado,
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por causas de fuerza mayor, accidente, enfermedad, cuestiones de salud derivadas de situaciones de
discapacidad, riesgo durante el embarazo, maternidad o paternidad, entre otras, el equipo docente
valorara:

a) Ampliar el periodo de la fase de formacion en empresa, en funcion del grado de
consecucion de los resultados de aprendizaje que estuvieran previstos para ese periodo en su
plan de formacion individual.

b) que complete su fase de formacidon en una empresa u organismo equiparado diferente al
inicialmente establecido; en el mismo curso o en un curso posterior.

¢) Adquirir los resultados de aprendizaje previstos en el plan de formaciéon que no se
hubieran desarrollado en la empresa, en el centro docente en el que se encuentre
matriculado, siempre que se cumplan los requisitos minimos para cada régimen.

11 EVALUACION

Es fundamental tener en cuenta las normas generales de ordenacion de la evaluacion establecidas en
la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional
inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia, que
desarrolla lo siguiente:
O La evaluacion de los aprendizajes del alumnado que cursa grados D y E del Sistema
de Formacion Profesional en la Comunidad Autonoma de Andalucia sera objetiva, continua,
formativa e integradores de las competencias adquiridas en el centro y en la empresa u
organismo equiparado.
O La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerird en la
modalidad presencial, su asistencia regular y obligatoria, tanto al centro docente como en la
fase de formacion en empresa, de al menos el 80% de la duracion total del modulo.
O Cuando los resultados de aprendizaje se adquieran tanto en el centro como en la
empresa, la evaluacion sera responsabilidad del personal docente que imparta el médulo.
O La evaluacion debe permitir verificar la adquisicion de las competencias profesionales
y para la empleabilidad, tomando como referencia los resultados de aprendizaje y los
criterios de evaluacion establecidos en la norma basica y en el desarrollo autonémico
correspondiente garantizando, que el esfuerzo, el rendimiento y la adquisicion de los
aprendizajes sean valorados y reconocidos con objetividad.

Para que se le aplique el proceso de evaluacion continua al alumnado de formacion profesional de la
modalidad presencial este debe asistir regularmente a clase (no llegar al 20% de faltas, sumadas las
justificadas y las injustificadas) y participar en las actividades programadas en el mddulo.

11.1 EVALUACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE

En el primer curso, donde se encuadra este modulo, se realizaran tres sesiones de evaluacion parcial
dentro del periodo lectivo. Ademas de estas, se llevara a cabo una sesion de evaluacion inicial y dos
sesiones de evaluacion final.

Evaluacién inicial: Como indica la Orden de evaluacion, durante el primer mes desde el comienzo
del periodo lectivo, el profesorado realizara una evaluacion inicial con el objetivo de indagar sobre
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las caracteristicas y el nivel de competencias que presenta el alumnado en relacion con los
resultados de aprendizaje y contenidos de las ensefianzas que va a cursar.

Permitird tomar conciencia del punto de partida del alumnado y adecuar la planificaciéon de mi
actividad docente, de la metodologia a aplicar y de las posibles medidas de atencion a la diversidad
que se tengan que adoptar, como hemos mencionado anteriormente.

Evaluacién parcial: En las sesiones de evaluacion parcial se hard constar la informacion de las
calificaciones del alumnado obtenidas en los resultados de aprendizaje que se hayan impartido en
este periodo.

11.2 CRITERIOS DE EVALUACION.

Los criterios de evaluacién serdn en todo momento el referente fundamental para realizar la
evaluacion del alumnado, describen aquello que se quiere valorar y que el alumnado debe lograr y
que nos permitiran comprobar en qué grado y nivel se han alcanzado los Resultados de Aprendizaje
del moédulo, para evaluar dichos criterios se utilizaran distintas técnicas e instrumentos de
evaluacion.

En las tablas que se muestran a continuacion se indican los pesos que tienen cada uno de los
Resultados de Aprendizaje de este modulo. Y dentro de cada Resultado de Aprendizaje, el peso que
tienen cada uno de los criterios de evaluacion, que en este caso, dentro de un mismo Resultado,
todos los criterios tienen el mismo porcentaje. Ademas, se indica con sombreado los criterios que
se imparten en la empresa u organismo equiparado.

RA1: Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacion existentes en ella (12,5%)

) INSTRUMENTO

CRITERIOS DE EVALUACION %MP DE
EVALUACION

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas. | 11,11%
b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 11,11%
¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la 11,11%
comunicacion.
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso | 11,11%
de comunicacion. Trabajo de clase,
e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar | 11,11% aqthldades
el mensaje. practicas, pruebas
f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la 11,11% objetivas
empresa.
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama | 11,11%
funcional.
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los|11,11%
flujos de informacion dentro de la empresa.
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i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada|11,12%
situacion.
CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RAZ2: Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres

socioprofesionales habituales en la empresa. (12,5%)

INSTRUMENTO
CRITERIOS DE EVALUACION %MP DE ;
EVALUACION
a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la 10%
comunicacion verbal.
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal 0%
en las comunicaciones presenciales y no presenciales. °
¢) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos| o,
empresariales.
d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas
de protocolo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la| 10%
que se parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, 10% Trabajo de clase,
valorando las posibles dificultades en su transmision. actividades
f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de 10% précticas, pruebas
comunicacion y a los interlocutores. objetivas
g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el 10%
lenguaje no verbal més adecuado.
h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las 10%
normas bésicas de uso.
1) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de
forma estructurada, con precisiéon, con cortesia, con respeto y| 10%
sensibilidad.
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones 10%
correctivas necesarias.
CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RA3: Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica (12,5%)

] INSTRUMENTO

CRITERIOS DE EVALUACION %MP DE ;
EVALUACION

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los 10%
documentos: tipo de papel, sobres y otros. Trabajo de clase,
b) Se han identificado los canales de transmision: correo| o, actividades
convencional, correo electronico, fax, mensajes cortos o similares. précticas, pruebas
¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los 10% objetivas

criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad.
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d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas 10%

de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos 0
, . 10%

dentro de la empresa segun su finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas

ortograficas y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacion| 10%

de partida.

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

para elaborar la documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de 10%

textos o autoedicion.

1) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de

correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o| 10%

convencional.

j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y

conservacion de documentos establecidos para las empresas e¢| 10%

instituciones publicas y privadas.

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

técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RAA4: Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de

eficiencia y ahorro en los tramites administrativos (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION %MP

INSTRUMENTO DE
EVALUACION

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los 11.11%

objetivos que se persiguen.

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de|l1,11%

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

¢) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las|11,11%

prestaciones de las aplicaciones informadticas especificas mas
utilizadas en funcidon de las caracteristicas de la informacion a
almacenar.

d) Se han identificado las principales bases de datos de las|l1,11%

organizaciones, su estructura y funciones

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y|11,11%

archivo apropiados al tipo de documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar | 11,11%

la documentacion digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de 11,11%

informacion telematica (intranet, extranet, correo electronico).

Trabajo de clase,
actividades préacticas,
pruebas objetivas
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h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y|l1,11%
conservacion de la informacion y documentacion y detectado los

errores que pudieran producirse en €l.

i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso | 11,11%
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 documentacion, las 11,12%
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RAS: Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion. (12,5%)

- INSTRUMENTO DE
0 r
CRITERIOS DE EVALUACION YoMP EVALUACION
a) Se han desarrollado técnicas de comunicacién y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de 11,11%
atencion/asesoramiento al mismo. (EMPRESA)
b) Se han identificado las fases que componen el proceso de . .
atencion al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes 11,11% e
canales de comunicacion. (EMPRESA)
¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen 11.11%
en la comunicacion con el cliente. (EMPRESA) e
d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. I1L,11%
e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un 11.11% Trabajo de clase,
servicio del cliente. 1179 | actividades practicas,
o pruebas objetivas

) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente. IL11%
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la 11.11%
situacion de la que se parte. ’
h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacion | 11,11%
utilizado. (EMPRESA) Actividad formativa
1) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso 11.11%
comunicativo. (EMPRESA) ’
CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RAG: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa

vigente en materia de consumo (12,5%)

CRITERIOS DE EVALUACION %MP IN%{}Z%DSEI;IT ('())NDE
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al 10%

cliente en empresas. Trabajo de clase,
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del 10% actividades p.ré(.:ticas,
cliente. pruebas objetivas
¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10%
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d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de

. . ) 10%

resolucion de quejas/reclamaciones.
e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que 10%
suministrar al cliente.
f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de 10%
consultas, quejas y reclamaciones.
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta

o . . o 10%
utilizando medios electronicos u otros canales de comunicacion.
h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del 10%
consumidor.
1) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 10%
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10%
CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RA7: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa

vigente en materia de consumo. (12,5%)

. @ INSTRUMENTO DE
CRITERIOS DE EVALUACION YoMP EVALUACION
a) Se ha identificado el concepto de marketing. 14,28%
b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 14,28%
¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. | 14,28%
d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que 14.28%
componen el marketing. ’ Trabajo de clase,
e) Se hg ValoraQO 'la importancia de la imagen corporativa para| | 4,28% acuﬁggfjég,r;?s:js’
conseguir los objetivos de la empresa. p )
f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la 14.28%
atencion al cliente para la imagen de la empresa. ’
g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo | ;4 300,
prioritario del marketing. ’
CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

RAS: Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estindares

establecidos.. (12,5%)

% INSTRUMENTO DE
0 r
CRITERIOS DE EVALUACION /o MP EVALUACION
a) Se hqn. 1dent1ﬁcad0 los factores que influyen en la prestacion| o, Trabajo de clase,
del servicio al cliente. . .
) T - actividades practicas,
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los 10% pruebas objetivas

clientes.
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¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la 10%
prestacion del servicio.

d) Se ha

anticiparse a incidencias en los procesos.

valorado la importancia de una actitud proactiva para 10%

¢) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del | 1oy

servicio.

f) Se ha

anomalias producidas.

aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las 10%

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post- 10%
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 en el
control de calidad del servicio post- venta, asi como sus fases y| 10%
herramientas.

CALIFICACION TOTAL DEL RA 100%

11.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Los instrumentos y las técnicas de evaluacién que se empleardn para evaluar al alumnado son los
siguientes y se encuentran agrupados en las siguientes actuaciones:

Trabajo de clase: Mediante la observacion directa y sistematica del desempefio del
alumnado en la realizacion de tareas practicas, la resolucion de problemas y el
cumplimiento de los procedimientos establecidos. Esta informacion queda recogida en el
cuaderno del profesor y valorard el trabajo conjunto de algunas clases concretas.

Actividades practicas individuales y/o grupales realizadas en clase: Se propondran varias
actividades practicas para poner en practica el contenido teérico del modulo. La
calificacion total serd la media de la nota de las distintas actividades realizadas en
distintas jornadas durante el trimestre.

En algunas de ellas, se llevard a cabo la autoevaluacion, facilitandole al alumno la
actividad corregida para su andlisis y la coevaluacion mediante la participacion en la
correccion de los compaiieros.

Pruebas tedérico y/o practicas especifica: Se tratara de resolver supuestos tedricos y/o

practicos relacionados con los contenidos del médulo. Se usard una rubrica.

Actividad formativa: Se realizard en la fase de formacion en la empresa y queda
desarrollada en el ANEXO I de esta programacion. Se tendra en cuenta para su
evaluacion y calificacion, la evaluacion cualitativa por parte del tutor laboral de
empresa.

En resumen, cada RA tendra varios de los instrumentos o actuaciones mencionadas. Para superar
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el modulo hay que superar todos los RA, y para superar cada RA hay que sacar una media de cinco
o mas en cada grupo de instrumentos, para poder proceder a hacer la media.

11.4 CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE CALIFICACION

>

La calificacion de cada resultado de aprendizaje vendré determinada por la sumatoria del peso
asignado a cada uno de sus criterios de evaluacion que conforman el resultado de aprendizaje.
Viene determinado en el punto 11.2. de la presente programacion.

Cada instrumento de evaluacion podra evaluar uno o varios criterios, y eso determinara su
calificacion dentro de cada RA. Viene determinado en el punto 11.2 de la presente
programacion.

La calificacion de las actividades formativas realizadas en las empresas se obtendran a través de
la informacion facilitada por los tutores laborales mediante cuestionarios, las fichas de
seguimiento de los alumnos y las visitas de seguimiento de los tutores docentes.

Un RA con sus criterios de evaluacion, puede abarcar varias unidades didacticas, por tanto, habra
que superar todas las unidades que afectan a ese RA, para obtener una calificacion positiva.

El alumnado obtendra una calificacion positiva en cada una de las evaluaciones parciales
siempre que supere cada uno de los resultados de aprendizaje asociados a misma, es decir, al
menos un valor numérico de 5 en cada uno de ellos.

La calificacion de las evaluaciones parciales vendra determinada por la media ponderada de los
Resultados de Aprendizaje (completos o parciales) asociados a dicha evaluacion parcial.

Si el alumnado superase todos los resultados de aprendizaje, la calificacion final del modulo
vendria determinada por la sumatoria del peso asignado.

El alumnado que no supere un resultado de aprendizaje debera acudir al proceso de refuerzo de
junio y recuperar dichos resultados.

La calificacion final se establecerd mediante la media ponderada de las calificaciones de los
resultados de aprendizaje superados durante el curso, junto con los alcanzados en el proceso de
refuerzo.

En aquellos instrumentos que se prevén con prueba tedrico-practica individual o trabajo, tendran
que superarse €stas con puntuacion minima de “cinco” (5) puntos sobre 10, para que las demas
evidencias sean efectivas. Caso contrario el Resultado de aprendizaje serd considerado no
superado.

NOTA IMPORTANTE: Todo alumno/a que durante la realizacion de una prueba-examen sea
sorprendido/a copiando o dejando copiar, por cualquier medio, le seré retirado el contenido de
dicha prueba- examen realizado hasta ese momento, calificindosele la totalidad de la prueba-
examen con 0 (cero) puntos, sin perjuicio de las medidas correctoras que, posteriormente, se
pudieran adoptar tras el conocimiento por parte de jefatura de estudios.

El profesor informard con antelacion de las fechas de las pruebas objetivas, y sera flexible a
cambios planteados previamente por los alumnos. Por 1o que no se repetira ninguna prueba ante
ausencias a las mismas, justificadas o sin justificar. En caso de que el alumno haya faltado al
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examen con justificante oficial, realizara la prueba posteriormente, y esa nota se sumara al resto de
notas obtenidas en la evaluacion, de manera que de cara a la nota final no tendra desventajas.

11.5 PLAN DE REFUERZO

Segun el articulo 22 de la Orden de 18 de septiembre de 2025, en las oferta que cuenten con dos
evaluaciones finales por curso, el periodo de refuerzo y mejora de las competencias serd el
comprendido entre las dos evaluaciones finales.

Plan de refuerzo: Durante este periodo, los alumnos que tengan que superar modulos pendientes
de evaluacion positiva, la asistencia serd obligatoria y deberan realizar todas las actividades
propuestas por el profesorado necesarias para conseguir la superacion de los resultados de
aprendizaje y, en concreto, unicamente de aquellos criterios de evaluacion no conseguidos.

Se realizaran actividades, teniendo en cuenta, las necesidades y dificultades del alumnado, del
siguiente tipo:

. Repaso de las unidades de trabajo.

. Explicacion de casos practicos con mas dificultades para el alumnado.

e  Realizacién y revision de casos practicos y ejercicios.

e  Facilitacion de resimenes y esquemas con los contenidos bésicos de las unidades.

No obstante, estas clases se organizaran también en funcion del alumnado que asiste a las mismas
v de sus necesidades. Se incidira en aspectos que, de forma general, el alumnado tenga mdas
dificultad y se atenderd a cada alumno/a con ejercicios de refuerzo de acuerdo a sus necesidades.

Alumnado que llegado junio tiene todo pendiente (ya sea por la pérdida de evaluacion continua o
por cualquier otro motivo).
Dicho alumnado seguira teniendo derecho a una prueba en junio la cual constara de teoria y practica
de todo el temario. Previa la realizacion de la prueba el alumno o alumna debera entregar todas las
actividades realizadas durante el curso, de forma manual, para lo cual debié de tomar contacto con
este, antes de llegado junio.

Plan de mejora: Se trabajaran situaciones reales de gestion administrativa y laboral en supuestos
practicos globales para mejorar la calificacion de los resultados obtenidos.

11.6 AUTOEVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

Los departamentos realizaran una autoevaluacion de la practica docente de cada uno de los
miembros segun modelo previamente aprobado en ETCP y consensuado por todos los miembros del
claustro.
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11.7 EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANZA

Como hemos comentado en parrafos anteriores, es necesario, no solo evaluar al alumnado, sino
también evaluar nuestra propia actuacion como docente. Debemos reflexionar sobre aspectos
tales como:

1. Cumplimiento de la programacion.

Clima de la clase.

Adecuacion de las metodologias empleadas.
Organizacion de los materiales, espacios y tiempos.
Técnicas e instrumentos de evaluacion.

e

Tiene especial importancia en la evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje, el analisis
de los resultados del alumnado en cada evaluacion parcial, y en caso de ser necesario, se
deberan adoptar las medidas oportunas para una mejora continua, de forma que introduciremos
las mejoras necesarias en nuestra programacion, tratando de hacerla lo mas coherente y
adecuada como nos sea posible, dado que esta programacion es flexible y deberd adaptarse a las
circunstancias reales.

12 RECURSOS

e Materiales didécticos:
» Libro de texto: Comunicacién empresarial y atencion al cliente, de la
editorialMcGraw-Hill.
» Documentos reales o fotocopiados proporcionados por el profesor.

» Revistas especializadas relacionadas con el moédulo o con el perfil
profesional del ciclo formativo, tipo :“Emprendedores”, “Capital”,
“Expansion”...

» La propia programacion, que estara a disposicion del alumnado, asi como,

los criterios de evaluacion y calificacion que estaran expuestos en el tablon
del aula.

e Programas informaticos e internet:
» Pagina Web
> Plataforma educativa Classroom

» Presentaciones de PowerPoint y Canva

e Recursos espaciales:
» Pizarra de la clase.
» Aula con ordenadores para todos los alumnos y conexion a Internet.
» Ordenador de sobremesa conectado a cafidon de proyeccion.
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13 ATENCION A LA DIVERSIDAD

Antes de comenzar hablar sobre el tema en cuestion, hacemos mencién a la ley que rige el sistema
educativo espafiol, la LOE Ley Orgénica de Educacion Ley 2/2006 de 3 mayo, que en su
Preambulo dice que: “La educacion es el medio mas adecuado para construir la personalidad de los
jovenes, desarrollar al maximo sus capacidades, conformar su propia identidad personal y
configurar su comprension de la realidad.”

Por otra parte, la LOMCE, Ley Organica 8/2013 de 9 de diciembre, para la mejora de la calidad
educativa, centra al alumnado en la razén de ser de la educacion, siendo dirigido el aprendizaje a
formar personas autbnomas, criticas, con pensamiento propio.

El art.113.2 de la LEA establece que se considera alumnado con necesidades especificas de apoyo
educativo, aquel que presenta necesidades educativas especiales debidas a diferentes grados y tipos
de capacidades personales de orden fisico, psiquico, cognitivo o sensorial; el que, por proceder de
otros paises o por cualquier otro motivo, se incorpore de forma tardia al sistema educativo, asi
como, el alumnado que precise de acciones de cardcter compensatorio. Ademas, se considera
alumnado con necesidad especifica de apoyo educativo, aquel que presenta altas capacidades
intelectuales que le permitan seguir un mayor ritmo de aprendizaje.

Partiendo de estas ideas, podemos decir que la atencidn a la diversidad, es una necesidad que abarca
a todas las etapas educativas y a todo el alumnado. Es decir, se trata de contemplar la diversidad de
las alumnas y alumnos como principio y no como una medida que corresponde a las necesidades de
unos pocos.

Se debera dar respuesta a las diferentes capacidades, ritmos de aprendizaje, motivaciones e
intereses, situaciones sociales, étnicas, de inmigracion y de salud del alumnado, de manera
integradora y normalizadora.

No es el caso de nuestro grupo, que es un grupo muy homogéneo, en la evaluacion inicial no se ha
detectado tampoco distintos niveles

Y como medidas de atencion a aplicar de forma general:

» Motivar e implicar a todo el alumnado en el trabajo cooperativo, donde el alumno/a trabaje
en grupo e igualmente de forma auténoma, ya que en estos grupos se nombrara un jefe de
grupo que sera el que reparta el trabajo.

» Creacion de grupos heterogéneos, donde el alumnado que presente problemas de
comprension pueda ser ayudado por otro que no presente dicha dificultad, de manera que dé

respuesta a los distintos ritmos de aprendizaje.

» Explicar pormenorizadamente los contenidos matematicos basicos y procedimientos de
calculo.

» Fomentar el uso del diccionario, aunque no sea demandado por el alumno/a.
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14 ANEXO1

AF1: " Atiende al cliente/usuario de la empresa reconociendo sus necesidades y
aplicando las técnicas de comunicacion y directrices de la empresa"

Objetivo general:
Conocer y desarrollar técnicas de comunicacion y habilidades sociales que permitan la adecuada
comunicacion con los clientes/usuarios, adaptandose al canal y la situacion atendida.

RA 5: Reconoce necesidades | a) Se han desarrollado técnicas de comunicacién y habilidades
de posibles clientes aplicando | sociales que facilitan la empatia con el cliente en situaciones de
técnicas de comunicacion 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 comunicacion con el cliente.

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.

Actividad CEACO01 RA 5 CE a Practica de habilidades sociales v técnicas de comunicacion

Participa o asiste a interacciones con clientes y utiliza técnicas de comunicacion (escucha activa,
empatia, lenguaje positivo).

Utiliza habilidades sociales que ayudaron a identificar y satisfacer necesidades del cliente.

Debéis contarme un ejemplo concreto donde hayais utilizado alguna técnica de comunicacion del
tipo: escucha activa, empatia, lenguaje positivo, etc. Diciéndome también como esas técnicas os
ayudaron a identificar y satisfacer las necesidades del cliente. No tiene por qué haberte sucedido a ti
personalmente, puedes haberlas observado en alguno de tus compaiieros/trabajadores de tu empresa
en practica. También te la pueden contar ellos.

Actividad CEACO02 RAS5, CE b Observacion del proceso de atencion al cliente

Analiza como se realiza la atencion al cliente en la empresa.
Identifica y describe las fases del proceso de atencion al cliente.

Debéis describirme las fases del proceso de atencion al cliente. (inicio, desarrollo, cierre) en dos
canales de comunicacion, uno puede ser presencial y otro telefonico en dos situaciones producidas
durante las practicas. No tienen por qué haberte sucedido a ti personalmente, puedes haberlas
observado en alguno de tus compafieros/trabajadores de tu empresa en practica. También te la
pueden contar ellos.

ActividadCEACO03 RAS5, CE c, Errores en la comunicacion
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Debéis contarme alguna situacion en la atencidon al cliente, donde se produjeron errores en la
comunicacion provocados, por ejemplo, por barreras en la comunicacion (ruidos, interferencias,
diferencias idiomaticas) y las consecuencias que provocaron dichos errores.

ActividadCEACO04 RAS, CE h, Actitud y adaptacion segun el canal de comunicacion

Observa como varia la forma y actitud del personal de la empresa segin el canal de comunicacion
(presencial, telefonico, digital) y describe las adaptaciones necesarias en cada caso para garantizar
una atencion efectiva.

ActividadCEACO05 RAS, CE i, Analisis de las etapas del proceso comunicativo

Divide una interaccion observada o en la que participes en las etapas del proceso comunicativo
(emisor, mensaje, canal, receptor, retroalimentacion).

Entrega: Documento de texto donde se desarrollen los cinco ejemplos mencionados.




