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1. INTRODUCCION

La formacion profesional dual se basa en una mayor colaboracién y participacidén de las empresas en los
sistemas de formacién profesional, propiciando una participacion mas activa de la empresa en el propio
proceso formativo del alumnado vy, asi, permitir que éstas conozcan de manera mas cercana la
formacién que reciben los jovenes, cada vez mds adaptada a las demandas de los sectores productivos
y a las necesidades especificas de las empresas. Con la formacién dual se pretende que la empresayy el
centro de formacién profesional estrechen sus vinculos, aunen esfuerzos y favorezcan una mayor
insercion del alumnado en el mundo laboral durante el periodo de formacion.

La normativa legal principal por la que se rige esta programacion es:

e Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico
Superior en Administracién y Finanzas y se fijan sus enseianzas minimas.

e Decreto 92/2012, de 30 de agosto, del Consejo de Gobierno, por el que se establece para la
Comunidad de Madrid el plan de estudios del ciclo formativo de grado superior
correspondiente al titulo de Técnico Superior en Administracién y Finanzas.

e Real Decreto 1529/2012, de 8 de noviembre, por el que se desarrolla el contrato para la
formacidn y el aprendizaje y se establecen las bases de la formacion profesional dual.

e Orden 2195/2017, de 15 de junio, de la Consejeria de Educacién, Juventud y Deporte, por la
gue se regulan determinados aspectos de la Formacién Profesional dual del sistema educativo
de la Comunidad de Madrid.

Ademas, también toma como referencia los siguientes documentos:

e Instrucciones de la Direccidn General de Formacidén Profesional y Ensefianzas de Régimen
Especial, relativas al proceso de evaluacion de los alumnos de centros publicos de la Comunidad
de Madrid incorporados al primer curso de ciclos formativos de Formacién Profesional en
régimen dual y otros aspectos organizativos.

e LaConcrecién Curricular, acordada por el Departamento de Administracidn: para promocionar
de primer a segundo curso, los alumnos no pueden tener suspensos moédulos, que en su
conjunto superen un total de 7 horas, en cdmputo anual. Ademas, los alumnos que hayan
abandonado aplicando el Reglamento de Régimen Interior.

2. PERFIL PROFESIONAL

2.1. Competencia general del titulo

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

2.2. Competencias del titulo

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se relacionan a
continuacion:

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacién de la
empresa.
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b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas, informacidn obtenida y/o
necesidades detectadas.

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

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

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

f) Gestionar los procesos de tramitacién administrativa empresarial en relacién a las areas comercial,
financiera, contable y fiscal, con una visién integradora de las mismas.

g) Realizar la gestion contable y fiscal de la empresa, segln los procesos y procedimientos
administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones de seguridad y calidad.

h) Supervisar la gestion de tesoreria, la captacidon de recursos financieros y el estudio de viabilidad de
proyectos de inversidn, siguiendo las normas y protocolos establecidos.

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccién, contratacién, formacion y
desarrollo de los Recursos Humanos, ajustandose a la normativa vigente y a la politica empresarial.

j) Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal de la empresa, ajustandose a la
normativa laboral vigente y a los protocolos establecidos.

k) Realizar la gestiéon administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las tareas de
documentacién y las actividades de negociacidon con proveedores, y de asesoramiento y relacién
con el cliente.

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

m) Tramitar y realizar la gestion administrativa en la presentacién de documentos en diferentes
organismos y administraciones publicas, en plazo y forma requeridos.

n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los conocimientos
cientificos, técnicos y tecnoldgicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formaciéon y
los recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la
informacién y la comunicacién.

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

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

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

r) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisando y aplicando
los procedimientos de prevencién de riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo
establecido por la normativa y los objetivos de la empresa.

s) Supervisar y aplicar procedimientos de gestidn de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio
para todos”, en las actividades profesionales incluidas en los procesos de produccidn o prestacion
de servicios.

t) Realizar la gestién basica para la creacién y funcionamiento de una pequefia empresa y tener
iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social.

u) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de
acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando activamente en la vida
econdmica, social y cultural.
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2.3 Relacion de cualificaciones y unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones
Profesionales incluidas en el titulo

2.3.1 Cualificaciones profesionales completas:

a) Administracion de recursos humanos. ADG084 3 (Real Decreto 295/2007, de 20 de febrero, y
actualizada en el Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades
de competencia:

= UC0237_3 Realizar la gestidn y control administrativo de recursos humanos.

= UC0238_3 Realizar el apoyo administrativo a las tareas de seleccion, formacion y desarrollo
de recursos humanos.

= UC0987_3 Administrar los sistemas de informacion y archivo en soporte convencional e
informatico.

= UCO0233 2 Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestién de la informacion y la
documentacion.

b) Gestién financiera ADG157_3 (Real Decreto 1087/2005, de 16 de septiembre y actualizado en RD
107/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de competencia:

= UC0498_3 Determinar las necesidades financieras de la empresa.

= UC0499 3 Gestionar la informacién y contratacién de los recursos financieros.

= UCO500_3 Gestionar y controlar la tesoreria y su presupuesto.

= UCO0233 2 Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestiéon de la informacion y la
documentacion.

c) Asistencia documental y de gestidn en despachos y oficinas ADG310_3 (Real Decreto 107/2008, de
1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de competencia:

= UC0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccion.

= UC0986_3: Elaborar documentacion y presentaciones profesionales en distintos formatos.

= UC0987_3: Administrar los sistemas de informacién y archivo en soporte convencional e
informatico.

= UC0988_3: Preparary presentar expedientes y documentacion juridica y empresarial ante
Organismos y Administraciones Publicas.

= UC0980 _2: Efectuar las actividades de apoyo administrativo de Recursos Humanos.

= UC0979_2: Realizar las gestiones administrativas de tesoreria.

2.3.2 Cualificacion profesional incompleta:
Gestidn contable y de auditoria ADG082_3 (Real Decreto 295/2004, de 20 de febrero, actualizado
en Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero).
= UC0231_3 Realizar la gestion contable y fiscal.

2.4 Entorno profesional

Las personas que obtienen este titulo ejercen su actividad tanto en grandes como en medianas y
pequefias empresas, en cualquier sector de actividad, particularmente en el sector servicios, asi como
en las administraciones publicas, desempefiando las tareas administrativas en la gestion y el
asesoramiento en las areas laboral, comercial, contable y fiscal de dichas empresas e instituciones,
ofreciendo un servicio y atencidn a los clientes y ciudadanos, realizando tramites administrativos con
las administraciones publicas y gestionando el archivo y las comunicaciones de la empresa.

Podria ser trabajador por cuenta propia, efectuando la gestién de su propia empresa o a través del

ejercicio libre de una actividad econdmica, como en una asesoria financiera, laboral o estudio de
proyectos, entre otros.
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Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:

3.

Administrativo de oficina.

Administrativo comercial.

Administrativo financiero.

Administrativo contable.

Administrativo de logistica.

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

Responsable de atencidn al cliente.

ENSENANZAS DEL CICLO FORMATIVO

3.1. Objetivos generales del titulo.

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

k)

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

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

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

Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas con su empleo
mas eficaz en el tratamiento de la informacion para elaborar documentos y comunicaciones.
Analizar la informacidn disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestion
empresarial.

Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para proponer lineas
de actuacién y mejora.

Identificar las técnicas y pardmetros que determinan las empresas para clasificar, registrar y
archivar comunicaciones y documentos.

Reconocer la interrelacién entre las areas comercial, financiera, contable y fiscal para gestionar los
procesos de gestién empresarial de forma integrada.

Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestion contable y fiscal.
Elaborar informes sobre los pardametros de viabilidad de una empresa, reconocer los productos
financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de calculo financieros para
supervisar la gestion de tesoreria, la captacidn de recursos financieros y el estudio de viabilidad de
proyectos de inversion.

Preparar la documentacién, asi como las actuaciones que se deben desarrollar, interpretando la
politica de la empresa para aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccidn,
contratacion, formacion y desarrollo de los recursos humanos.

Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos relacionados con el
departamento de recursos humanos, analizando la problematica laboral y la documentacidn
derivada, para organizar y supervisar la gestién administrativa del personal de la empresa.

m) Identificar la normativa vigente, realizar cdlculos, seleccionar datos, cumplimentar documentos y

reconocer las técnicas y procedimientos de negociacién con proveedores y de asesoramiento a
clientes, para realizar la gestidon administrativa de los procesos comerciales.
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n) Reconocer las técnicas de atencidn al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando los
protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempenar las actividades
relacionadas.

o) ldentificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestién administrativa en la
presentacion de documentos en organismos y administraciones publicas.

p) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolucidn
cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, para mantener el espiritu de actualizacién y adaptarse a nuevas situaciones
laborales y personales.

g) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacién para responder a los retos que se presentan
en los procesos y en la organizacién del trabajo y de la vida personal.

r) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas, integrando saberes
de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad de equivocacién en las mismas, para
afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o contingencias.

s) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacidén en contextos de trabajo
en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de trabajo.

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

u) Evaluar situaciones de prevencidn de riesgos laborales y de proteccion ambiental, proponiendo y
aplicando medidas de prevencidn, personales y colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable
en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

v) ldentificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a la accesibilidad
universal y al “disefio para todos”.

w) ldentificar y aplicar parametros de calidad en los trabajos y actividades realizados en el proceso de
aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacién y de la calidad y ser capaces de supervisar y
mejorar procedimientos de gestion de calidad.

x) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa
profesional, para realizar la gestién basica de una pequefia empresa o emprender un trabajo.

y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco
legal que regula las condiciones sociales y laborales, para participar como ciudadano democratico.

3.2. Médulos profesionales
Los mddulos de este ciclo formativo son los que a continuacidn se relacionan:

0647. Gestion de la documentacion juridica y empresarial.
0648. Recursos humanos y responsabilidad social corporativa.
0649. Ofimatica y proceso de la informacion.

0650. Proceso integral de la actividad comercial.

0651. Comunicacion y atencion al cliente.

0179. Inglés.

0652. Gestion de recursos humanos.

0653. Gestion financiera.

0654. Contabilidad y fiscalidad.

0655. Gestion logistica y comercial.

0656. Simulaciéon empresarial.

0657. Proyecto de administraciéon y finanzas.

0658. Formacidn y orientacion laboral.

0660. Formacién en centros de trabajo.
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4. MODULO PROFESIONAL: COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

El médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente se imparte en primer curso, en 3 sesiones semanales,
durante los dos primeros trimestres del curso, al tratarse de un modulo secuenciado con el médulo de
Gestion Logistica y Comercial del ciclo formativo.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

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

Criterios de evaluacién:

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

Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccién, planificacidn, organizacion,
ejecucién y control.

Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacién de un servicio
de calidad.

. Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que

generan.

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

organigrama.

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

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

. Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de cliente,

interno y externo, que puede intervenir en la misma.

Se ha valorado la importancia de la transmisidn de la imagen corporativa de la organizacion en
las comunicaciones formales.

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

Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicacion

y adaptdndolas a la situacion y al interlocutor.

Criterios de evaluacién:

Q

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

Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién oral presencial y telefénica.

Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

. Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefdnica

efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacién y realizacion de la
misma.

. Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado

la importancia de la transmisidn de la imagen corporativa.

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

Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicaciéon y a los
interlocutores.
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h.

j-

Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacidon no verbal en los mensajes
emitidos.

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

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

3. Elabora documentos escritos de cardcter profesional, aplicando criterios lingliisticos, ortogrdficos y
de estilo.

Criterios de evaluacién:

Q

= @

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

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

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

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

profesional.

. Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma

adecuadas, en funcién de su finalidad y de la situacidn de partida.

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

Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

. Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

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

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

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

4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de comunicaciones
escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacién:

Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mds adecuados en la recepcion,
registro, distribucidn y transmisién de comunicacidn escrita a través de los medios telematicos.
Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacién de los distintos medios de
transmisién de la comunicacidn escrita.

Se ha seleccionado el medio de transmisidn mas adecuado en funcién de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

. Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcidon de las

caracteristicas de la informacidn que se va a almacenar.

. Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia

convencional.

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

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y
documentacién.
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. Se han respetado los niveles de proteccidn, seguridad y acceso a la informacién segun la

normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

Se han registrado los correos electrdnicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa,
segln técnicas de gestion eficaz.

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

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

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mds adecuadas en la relacion y atencion a los
clientes/usuarios.

Criterios de evaluacién:

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

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

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

. Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte

del cliente/usuario.

. Se ha obtenido, en su caso, la informacidén histérica del cliente.

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

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

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

Criterios de evaluacién:

o

>S@ o

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

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

Se ha interpretado la comunicacidn recibida por parte del cliente.

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

Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacién.

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

Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones.
Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de
comunicacion.

Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

7. Organiza el servicio postventa, relaciondndolo con la fidelizacion del cliente.

Criterios de evaluacién:

a.

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

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

C.

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

> Q@ ™o

Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

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

Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio.
Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

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

5. CONTENIDOS BASICOS

DISTRIBUCION DE CONTENIDOS

CENTRO EDUCATIVO (77 HORAS)

EMPRESA (Minimo 85 HORAS)

Técnicas de comunicacion institucional y
promocional:

— Las organizaciones empresariales.

— Las funciones en la organizacién: direccion,
planificacién, organizacién y control. Los
departamentos.

— Tipologia de las organizaciones.
Organigramas.

— Direccién en la empresa.

— Procesos y sistemas de informacion en las
organizaciones.

— Tratamiento de la informacion. Flujos
interdepartamentales.

— Elementos y barreras de la comunicacion.
— Comunicacién e informacién y
comportamiento.

— Las relaciones humanas y laborales en la
empresa.

— La comunicacién interna en la empresa:
comunicacion formal e informal.

— La comunicacion externa en la empresa.
— Calidad del servicio y atencién de
demandas.

— La imagen corporativa e institucional en los
procesos de informacién y comunicacién en
las organizaciones.

Técnicas de comunicacidén institucional y
promocional:

— Las organizaciones empresariales. Concepto.
Objetivos y elementos de la empresa.
Clasificacion.

— Las funciones en la organizacion. Caracteristicas
funcionales:

Direccién en la empresa: Concepto. Funciones de
la direccidn, gestién y control.

Planificacién: Concepto y clasificacién de planes.
Organizacion y control. Concepto y estructura
organizativa: Departamentos y

areas funcionales tipo.

— Tipologia de las organizaciones. Organigramas.
— Procesos y sistemas de informacidn en las
organizaciones.

— Tratamiento de la informacién. Flujos
interdepartamentales.

Las comunicaciones en la empresa:

— Elementos y barreras de la comunicacion.

— Comunicacién e informacién y
comportamiento.

— Las relaciones humanas y laborales en la
empresa.

— La comunicacidn interna en la empresa:
Comunicacion formal e informal.

— La comunicacién externa en la empresa.
Relaciones publicas: Patrocinios.

— Calidad del servicio y atencion de demandas.
Procedimientos, evaluacidn y mejora.

— La imagen corporativa e institucional en los
procesos y comunicacidn en las organizaciones.
Concepto. Componentes. Identidad corporativa:
Objetivos, elementos y manual de imagen.

Las comunicaciones orales presenciales y no
presenciales:

Las comunicaciones orales presenciales y no
presenciales:
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— Elementos y etapas de un proceso de
comunicacion oral.

— Principios basicos en las comunicaciones
orales.

— Técnicas de comunicacion oral.

— Habilidades sociales y protocolo en la
comunicacion oral.

— Formas de comunicacion oral.

— Barreras de la comunicacién verbal y no
verbal.

— Adecuacidn del mensaje al tipo de
comunicacion y al interlocutor.

— Utilizacién de técnicas de imagen personal.
— Comunicaciones en la recepcién de visitas.
— Realizacidn de entrevistas.

— Realizacién de presentaciones.

— La comunicacién telefénica.

— Componentes de la atencidn telefdnica.
Expresiones adecuadas.

— La cortesia en las comunicaciones
telefdénicas.

— Técnicas de transmisidn de la imagen
corporativa en las comunicaciones
telematicas.

— Preparacion y realizacién de llamadas.
— Identificacidn de los interlocutores.

— Tratamiento de distintas categorias de
llamadas.

— La centralita.

— Uso del listin telefénico.

— La videoconferencia.

— Elementos y etapas de un proceso de
comunicacion oral. Principios basicos en las
comunicaciones orales.

— Técnicas de comunicacion oral. Habilidades
sociales y protocolo en la comunicacién oral.
Formas de comunicacién oral. Barreras de la
comunicacion verbal y no verbal.

— Adecuacion del mensaje al tipo de comunicador
y el interlocutor. Utilizacion de técnicas de imagen
personal. Comunicaciones en la recepcion de
visitas: Acogida, identificacidn, filtrado, gestiény
despedida. Realizacion de entrevistas: Plan de
actuacion.

— La comunicacidn telefdénica. Reglas y procesos
de la atencion telefénica.

— La centralita. Gestién de transferencias de
llamadas. Filtrado, Recogida y transmisién de
mensajes.

— Componentes de la atencion telefdénica.
Expresiones adecuadas. La cortesia en las
comunicaciones telefdnicas. Técnicas de
transmisidn de la imagen corporativa en las
comunicaciones telematicas.

— Preparacidn y realizacion de llamadas.
Identificacion de los interlocutores. Tratamiento
de distintas categorias de llamadas. Uso de guias y
listines telefdnicos internos y externos.

— La videoconferencia.

Elaboracién de documentos profesionales
escritos:

— La comunicacién escrita en la empresa.

— Estilos de redaccion.

— Siglas y abreviaturas.

— Herramientas para la correccién de textos.
— Estructuras y estilos de redaccién en la
documentacion profesional.

— Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

— Comunicacién en las redes (Intra/Internet,
blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantdnea, entre otros). La “netiqueta”.

— Técnicas de comunicacidn escrita.

— Técnicas de transmision de la imagen
corporativa en los escritos.

Elaboracién de documentos profesionales escritos:
— La comunicacidn escrita en la empresa. Tipos y
normas. Estilos de redaccién. Técnicas y normas
gramaticales. Siglas y abreviaturas. Herramientas
para la correccion de textos convencionales e
informaticas.

— Estructuras y estilos de redaccién en la
documentacion profesional. Redaccién de
documentos profesionales, utilizando
tratamientos de textos:

Formatos y tipos de documentos de uso en la
empresa: Cartas comerciales, informes,
convocatorias, actas, certificados y otras
presentaciones escritas.

Formatos y tipos de documentos de uso cony
desde la Administracidon Publica: Solicitud, oficio,
recurso, estructura y otros.

— Comunicaciones en las redes (intra/intranet,
blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantdnea, entre otros).

— Etiqueta en la red. La netiqueta.
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— Técnicas de comunicacidn escrita: Fax, correo
electrénico, mensajeria instantdnea y otros.

— Técnicas de transmisidn de la imagen
corporativa en los escritos. Papeleria corporativa.

Determinacidn de los procesos de recepcion,
registro, distribucién y recuperacién de la
informacion:

— La recepcidén, envio y registro de la
correspondencia.

— Servicios de correos, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria.

— Procedimientos de seguridad y
confidencialidad de la informacion.

— Clasificacién y ordenacién de documentos.
— Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad
del archivo.

— Archivo de documentos.

— Sistemas de archivo.

— Clasificaciéon de la informacién.

— Centralizacién o descentralizacién del
archivo.

— El proceso de archivo.

— Custodia y proteccion del archivo.

— Las bases de datos para el tratamiento de
la informacidn.

— El correo electrénico.

Determinacidn de los procesos de recepcion,
registro, distribucién y recuperacién de la
informacién:

— La recepcién, envio y registro de la
correspondencia. Fases. Libros registro en papel o
soporte informatico.

— Servicios de correos, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria. Tipos, modalidades
y tarifas de los servicios de correos. Correo digital.
Firma electrdnica y certificado digital.

— Procedimientos de seguridad y confidencialidad
de la informacién. Normativa.

— Archivo de documentos. Captacién, elaboracion
de datos y custodia.

— Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del
archivo.

— Sistemas de archivo. Convencionales. Microfilm
e informaticos.

— Clasificacién de la informacidn. El proceso de
archivo. Tipos de archivos. Centralizacién o
descentralizacidn del archivo.

— Custodia y proteccion del archivo. Seguridad y
confidencialidad de los archivos.

Copias de seguridad. Procedimiento de proteccién
de datos. Normas de destruccion de documentos.
— Clasificacion y ordenacion de documentos.
Normas de clasificacidn, ventajas e
inconvenientes. Sistemas de ordenacién y
clasificacion.

— Las bases de datos para el tratamiento de la
informacién. Gestores de bases de datos.
Estructura y funciones.

— El correo electrénico. Gestidn de cuentas de
correo: Configuracién, tratamiento y organizacion
de entrada y salida de mensajes, gestidn de
carpetas.

Técnicas de comunicacion relacionadas con
la atencidn al cliente/usuario:

— El cliente.

— La atencién al cliente en la
empresa/organizacion.

— El departamento de atencidn al
cliente/consumidor en la empresa.

— Documentacién implicada en la atencion al
cliente.

— Sistemas de informacidn y bases de datos.
— Relaciones publicas.

Técnicas de comunicacidn relacionadas con la
atencion al cliente/usuario:

— El cliente. Concepto. Tipologia de cliente y
caracteristicas. Factores de comportamiento del
cliente.

— La atencidn al cliente en la
empresa/organizacion. Elementos y fases.
Posicionamiento e imagen de marca. La
satisfaccidn del cliente: Evaluacion y control de los
procesos de satisfaccion.
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— Canales de comunicacion con el cliente.

— Procedimientos de obtencidon y recogida de
informacién.

— Técnicas de atencidn al cliente: dificultades
y barreras en la comunicacién con
clientes/usuarios.

— El departamento de atencién al
cliente/consumidor en la empresa. Actividades del
servicio. Fidelizacidn de clientes: Estrategias,
programas y evaluacion.

— Canales de comunicacion con el cliente.
Convencionales, interactivos e integrados.

— Relaciones publicas. Estrategias y tacticas de
comunicacion.

— Documentacién implicada en la atencidn al
cliente.

— Procedimiento de obtencidn y recogida de
informacion.

— Sistemas de informacion y bases de datos.
Bases de datos relacionales e instrumentales de
gestidn, andlisis y recuperacidn de datos:
Funciones de consulta, andlisis e informes.

— Técnicas de atencion al cliente: Dificultades y
barreras en la comunicacién con
clientes/usurarios. Procesos de atencion.

Gestidon de consultas, quejas y
reclamaciones:

— La proteccién del consumidor y/o usuario.
— El rol del consumidor y/o usuario.

— Derechos y deberes de los consumidores
y/o usuarios.

— La defensa del consumidor.

— Instituciones y organismos de proteccién al
consumidor.

— Reclamaciones y denuncias.

— Mediacidn y arbitraje: concepto y
caracteristicas.

— Situaciones en las que se origina una
mediacién o arbitraje.

Gestidon de consultas, quejas y reclamaciones:

— La proteccién del consumidor y/o usuario.
Derechos y deberes de los consumidores y/o
usuarios. Marco legislativo europeo, estatal,
autondmico y local.

— Instituciones y organismos publicos y privados
de proteccién al consumidor. La Unién Europea.
Instituciones y organismos nacionales,
autondmicos y locales. Las organizaciones de
consumidores y usuarios.

— El rol del consumidor y/o usuario.
Comportamientos del consumidor y/o usuario
frente al servicio.

— Reclamaciones y denuncias. Normativa
reguladora, concepto, caracteristicas, diferencias,
impresos, documentacién y tramitacion.

— Mediacion: Concepto. Situaciones en las que se
origina una mediacion o arbitraje.

— Arbitraje: El sistema arbitral de consumo:
normativa reguladora, concepto, tipos, estructura
y organizacion del sistema arbitral.
Procedimientos.

— La proteccion del consumidor y/o usuario en
Internet. Servicios y trdmites.

Organizacion del servicio posventa:

— El valor de un producto o servicio para el
cliente.

— Actividades posteriores a la venta.

— El proceso posventa y su relacién con otros
procesos.

— Tipos de servicio posventa.

Organizacion del servicio posventa:

— El valor de un producto o servicio para el
cliente. Percepcion de calidad. Valoracidn del
producto y/o servicio. Medicidn y mejora.

— Tipos de servicio posventa. Actividades
posteriores a la venta:
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— La gestion de la calidad en el proceso del Servicios técnicos: Instalacion, mantenimiento,

servicio posventa. reparacion y otros.

— Fases para la gestién de la calidad en el Servicios a clientes: Seguimiento, apoyo,
servicio posventa. informacién y asesoramiento.

— Técnicas y herramientas para la gestién de — El proceso posventa y su relaciéon con otros
la calidad. procesos.

— La gestion de la calidad en el proceso del
servicio posventa. Calidad interna y externa.

— Fases para la gestion de la calidad en el servicio
posventa. La calidad en el servicio: Sistemas de
medicién, evaluacidn, control y mejora. Normasy
certificaciones de calidad.

— Técnicas y herramientas para la gestion de la
calidad.

6. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

Este mddulo profesional contiene la formacién necesaria para desempefiar la funcidn de utilizacion de
aplicaciones informaticas de oficina para la realizacion de tareas administrativas.

La utilizacién de aplicaciones informaticas de oficina para la realizacion de tareas administrativas incluye
aspectos como:

— Confeccion, registro y control de toda la documentacién administrativa generada en la empresa.

— Gestidn y control de los archivos de informacién empresarial.

— Registro contable de las operaciones mds comunes relacionadas con la actividad comercial de la
empresa.

— Confeccion de la documentacién y gestion y control de las obligaciones tributarias derivadas de la
actividad comercial.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcidn se aplican en:

e Comunicaciones de todo tipo.
e Atencidn al cliente.

e Proceso de datos.

e Documentacion.

e Tramitacion.

e Registro.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales b), c), d), e), g), o) y v) del ciclo
formativo, y las competencias a), b), d), e), n), p) y r) del titulo.

7. ACTIVIDADES DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

En el desarrollo de las unidades didacticas se prevén los siguientes tipos de actividades:
— Actividades propuestas: Se trata de una serie de actividades intercaladas a lo largo de las distintas

unidades didacticas que complementan las explicaciones a la vez que aportan dinamismo a las
clases y motivan al alumnado en su aprendizaje.
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— Debates sobre lo explicado: Se promovera la participacion del alumnado durante las explicaciones
de clase, demostrando asi el grado de comprensién y asimilacion de los contenidos. Esto le sirve,
ademads, para aprender de forma auténoma.

— Actividades finales de comprobacién, aplicacién y ampliacidon: Son actividades que buscan
verificar que se han entendido y asimilado los contenidos de cada unidad, contrastar lo alcanzado
con los objetivos que se perseguian, reforzar los conocimientos estudiados y ampliar parte de esos
conocimientos.

En la realizacién de todas las actividades se fomentara el uso por parte del alumnado de un lenguaje
correcto, insistiendo especialmente en la importancia de la lectura atenta de todo tipo de
instrucciones, constituyéndose esta en un criterio de evaluacion afiadido a los que evalldan los diversos
contenidos.

8. TEMPORALIZACION

El mddulo se impartira durante 3 sesiones semanales durante los dos primeros trimestres del curso.
Esta temporalizacion se concreta de la siguiente forma:

12 EVALUACION

Unidad 1 | La organizacion en la empresa. Proceso de informacion y comunicacién 8 sesiones
1.1. La empresa: elementos y tipos
1.2. La organizacion interna de la actividad empresarial
1.3. La funcion directiva
1.4. La informacioén de la actividad empresarial
1.5. La comunicacion en la actividad empresarial
1.6. Comunicacién externa e imagen corporativa

Unidad 2 | La comunicacion presencial en la empresa 8 sesiones
2.1. La comunicacién en la empresa: elementos y tipos
2.2. La comunicacién presencial
2.3. Técnicas de comunicacion presencial
2.4. Situaciones presenciales mas usuales
2.5. La comunicacién no verbal en la comunicacion presencial
2.6. Costumbres, protocolo y formas de actuacion

Unidad 3 | Comunicacion telefdnica y telematica: las redes sociales 7 sesiones
3.1. El proceso de comunicacién telefénica
3.2. Medios, equipos y prestaciones para la comunicacion telefénica
3.3. Protocolos de comunicacidn telefénica
3.4. Gestion empresarial de las comunicaciones telefénicas
3.5. Tipos de comunicacidn telematica
3.6. Gestion de las comunicaciones telematicas en la empresa

Unidad 4 | Documentos escritos al servicio de la comunicacion empresarial 13 sesiones
4.1. La comunicacion escrita: elementos y tipos
4.2. Normas para una adecuada redaccién
4.3. Documentos propios de la comunicacién escrita
4.4. Soportes para transmitir documentos escritos
4.5. Canales para transmitir documentos escritos
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Unidad 4 | Documentos escritos al servicio de la comunicacion empresarial (cont.)
Continuacion de la Unidad
22 EVALUACION

Unidad 5 | Tratamiento y envio de informacion empresarial
5.1. El archivo: finalidad, funciones y tipos de archivo
5.2. Sistemas de clasificacién de documentacidn
5.3. Recepcidn y archivo de documentacion
5.4. Consulta y conservacién de la documentacién
5.5. Tratamiento de la correspondencia empresarial

13 sesiones

8 sesiones

5.6. Seguridad y confidencialidad de la informacién: la Ley de Proteccién de Datos

Unidad 6 | Comunicacion y atencidon comercial
6.1. El cliente: tipos de clientes e importancia para la empresa
6.2. Las motivaciones del cliente y el proceso de compra
6.3. El departamento de atencion al cliente
6.4. Comunicacién en la atenciéon comercial
6.5. El proceso de atencién comercial: elementos y técnicas
6.6. Tratamiento y gestidon de la informacién comercial: los CRM

Unidad 7 | Gestidn de conflictos y reclamaciones
7.1. Exteriorizacion de la satisfaccion del cliente: actuacién empresarial
7.2. La reclamacién: documentacion asociada
7.3. Gestion empresarial de reclamaciones escritas
7.4. Gestion de reclamaciones presenciales

7.5. Conflicto y negociacion comercial: técnicas y herramientas de negociacién

Unidad 8 | Servicio postventa y fidelizacion de los clientes
8.1. El servicio postventa: definicién y tipos
8.2. La calidad y el servicio postventa
8.3. Gestidn de la calidad: planificacién y evaluacidon del servicio postventa
8.4. Tratamiento de errores y anomalias. Control y mejora del servicio
8.5. EI CRM como instrumento de gestidn postventa
8.6. Postventa y fidelizacion de los clientes

Importante: El desarrollo de actividades practicas correspondientes a la Unidad 4 se compaginara con
las Unidades 5, 6, 7 y 8, confeccionando diferentes tipologias de escritos comerciales hasta finalizar el

segundo trimestre.

9. METODOLOGIA

Segun el art. 40 de la LOE “La formacidn profesional en el sistema educativo contribuird a que los
alumnos y las alumnas adquieran las capacidades que les permitan desarrollar una identidad
profesional motivadora de futuros aprendizajes y adaptaciones a la evolucién de los procesos

8 sesiones

6 sesiones

6 sesiones

productivos y al cambio social y que les permitan “aprender por si mismos y trabajar en equipo”.
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Ha de ser pues activa, favoreciendo el profesor que el alumno/a sea, de alguna manera, protagonista
de su propio aprendizaje. Ademas, los contenidos de lo aprendido deben de resultar “funcionales”, ya
que, se trata de utilizarlos en circunstancias reales de la vida cotidiana.

La metodologia que se propone es la siguiente:

e Para la explicacidn de cada unidad de trabajo se realizard una exposicion tedrico-practica
de los contenidos de la unidad por parte del profesor.

e Se realizardn presentaciones, prestando especial atencion a los contenidos bdsicos que
el/la alumno/a tiene que conocer.

e Serealizaran una serie de ejercicios propuestos por el profesor y resueltos y corregidos en
clase. El objetivo de estos ejercicios es llevar a la practica los conceptos tedricos que se
asimilaron en la exposicién tedrico-practica anterior.

e El profesor resolvera todas las dudas que puedan tener los/as alumnos/as, tanto tedricas
como practicas. Si se considerase necesario, se realizaran ejercicios especificos de refuerzo
que aclaren los conceptos que mas cueste comprender a los/as alumnos/as.

e Se propondra un conjunto de ejercicios y casos practicos, de contenido similar a los que
ya se han resuelto en clase, que deberdn ser resueltos por los alumnos en clase o fuera de
clase.

e Se utilizard la plataforma Google Classroom para facilitar materiales, realizar tareas,
cuestionarios, debates, etc.

10. PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

La evaluacién serd independiente para cada una de las dos evaluaciones, siendo necesario superar los
conocimientos minimos exigibles de cada una de ellas para superar el médulo completo.

Este médulo es muy practico y en él se emplean equipos informaticos. Por tanto, se considera un
requerimiento esencial la asistencia regular a clase por parte del alumno/a.

La evaluacion se realizard mediante:

— Pruebas integradas por varias preguntas tedrico-practicas (test y desarrollo), cuya puntuacion
estara ponderada segln su importancia. Dicha puntuacién sera informada a los alumnos antes
de la realizacidn de la correspondiente prueba.

— Pruebas practicas realizadas en los equipos informaticos.

Se realizara una autoevaluacidn al finalizar cada una de las unidades. Para la realizacién de esta
autoevaluacién se podra utilizar la plataforma Google Classroom.

Para evaluar al alumno/a se tendran en cuenta:

e Resultados de pruebas objetivas sobre los conceptos expuestos en las unidades de trabajo. Las
pruebas se podran realizar en la plataforma Google Classroom.

e Resultados de las pruebas practicas realizadas en los equipos informaticos del centro.

e Seguimiento de los ejercicios realizados por el alumno/a en clase.

e Valoracién de las practicas realizadas.

e Seguimiento de trabajos, presentaciones y archivos.

e Responsabilidad y cuidado de su puesto de trabajo.

e Actitud en clase.
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Los alumnos dispondradn de dos convocatorias para superar los médulos profesionales en los que se
encuentren matriculados:

Evaluacion final ordinaria: junio del segundo curso de formacién.
Evaluacién final extraordinaria: junio del segundo curso (para aquellos alumnos que no
hayan superado el mddulo en la convocatoria ordinaria)

Esto significa que, al finalizar el primer curso o periodo, los médulos profesionales no estaran
evaluados. Durante este curso se podran realizar evaluaciones parciales (12 y 22 evaluacién) que no
tendran cardcter oficial, aunque puedan hacerse constar en boletines de notas que se entreguen al
alumno. A la finalizacién del primer curso de formacién en el centro educativo, en el mes de junio,
se hara constar una calificacién en el acta de cada mddulo, que no sera definitiva, pero tendra como
finalidad dejar constancia del aprovechamiento del alumno.

11. RECUPERACION DE EVALUACIONES PENDIENTES

Cuando el/la alumno/a no haya alcanzado una valoracién suficiente en cualquiera de los conceptos
evaluados para los que se considere necesaria su consecucion, se estableceran actividades especificas
de repaso y recuperacién, que se basardn principalmente en un examen de recuperacion sobre las
cuestiones planteadas en las diferentes unidades de trabajo y la realizacion de ejercicios actividades
establecidas por el profesor.

12. CRITERIOS DE CALIFICACION

Se calificard a los/as alumnos/as en sesiones de evaluacidén una vez al final de cada trimestre. La
calificacion de cada alumno/a se elaborara en base a:

1. Las notas obtenidas en las pruebas objetivas realizadas en el trimestre, en las cuales el
alumno/a demuestra la correcta asimilacion de las materias impartidas (70% de la calificacion
total).

2. Participacidon en clase y notas obtenidas en los ejercicios propuestos por el profesor durante
el trimestre, siendo obligatoria su realizacién y presentacion para poder realizar las pruebas
objetivas de evaluacion (30% de la calificacion total).

La calificacion global serad un valor numérico sin decimales entre 1 y 10. Se consideraran aprobados
todos los/as alumnos/as cuya calificacidén sea 5 o superior a cinco.

La calificacion global serd la media ponderada de las valoraciones de los distintos apartados
comentados anteriormente, siendo necesario que en las dos partes la nota obtenida sea 5 o superior
a 5; en caso contrario, el/a alumno/a no se considerara aprobado.

CALIFICACION DEL MODULO EN CONVOCATORIA FINAL ORDINARIA

La calificacidn final ordinaria de los médulos compartidos con la empresa se calculara aplicando los
siguientes criterios de calificacién:

Calificaciones parciales de cada curso:
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Se tendrdn en cuenta las calificaciones parciales de los dos cursos de formacién (ambas seran
calificaciones sobre 10, expresadas en nimeros enteros del 1 al 10), segun el siguiente detalle:

A. La calificacion del periodo de formacién en el centro educativo.

Esta calificacidn esta recogida en un acta especifica. Los alumnos que en la calificacién parcial
anterior obtengan una calificacién inferior a 5 puntos, realizaran una prueba de evaluacién final,
al objeto de comprobar que han adquirido el adecuado nivel de competencia respecto de los
resultados de aprendizaje asociados a los contenidos minimos del titulo del médulo profesional
concreto. El resultado de esa prueba, expresado en numero entero del 1 al 10, se tendrd en cuenta
para la evaluacidn de calificacién final ordinaria del mdédulo.

B. La calificacidn obtenida al finalizar el periodo de formacién en la empresa durante el segundo
curso, que estd consignada en un documento escrito que facilitara el Instituto.

La calificacién final ordinaria del mddulo serd la media ponderada de las calificaciones parciales de los
dos cursos, redondeando matematicamente el resultado de la media. La nota minima de calificacién
parcial de cada curso para hacer media es de 4 puntos. La ponderacidn de las calificaciones parciales
de los dos cursos sera la siguiente:

e El 80% de la nota corresponderd a la calificacién del periodo de formacién en el centro
educativo (primer curso).

e El 20% de la nota correspondera a la calificacién del periodo de formacién en la empresa
(segundo curso).

CALIFICACION DEL MODULO EN CONVOCATORIA EXTRAORDINARIA

Los/as alumnos/as que suspendan la convocatoria ordinaria deberan hacer una prueba de evaluacién
final en la convocatoria extraordinaria, al objeto de comprobar que han adquirido el adecuado nivel
de competencia respecto de los resultados de aprendizaje asociados a los contenidos del curriculo del
modulo profesional concreto.

13. ACTIVIDADES DE RECUPERACION PARA LOS ALUMNOS/AS CON MATERIAS
PENDIENTES DEL CURSO ANTERIOR Y LAS PROFUNDIZACIONES Y
REFUERZOS PARA LOGRAR DICHA RECUPERACION

Cuando no se haya alcanzado una valoracién suficiente en alguno de las materias evaluadas, en la
convocatoria ordinaria, se realizaran actividades de repaso y recuperacion para la superacién de las
deficiencias y de los fallos detectados. Estas actividades pueden consistir, segln la naturaleza de los
conceptos y conocimientos implicados, en controles y pruebas.

En caso de no superar la evaluacion ordinaria, los alumnos tendran una evaluacion extraordinaria, que
consistird en la realizacion de una serie de cuestiones, ejercicios y pruebas tedrico-practicas
relacionadas con la materia pendiente. Esta fase se llevara a cabo en la segunda mitad de junio.

14. MATERIALES, TEXTOS Y RECURSOS DIDACTICOS
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Es imprescindible contar con un aula especifica de ofimatica para impartir las ensefianzas del ciclo
formativo. Ademas, es necesario disponer de material audiovisual, ordenadores con conexién a
Internet, red e impresora.

Se podra trabajar durante el curso en la plataforma Google Classroom.
Se seguird un libro de texto para la imparticién de la materia:

Titulo: Comunicaciéon y atencion al cliente
Editorial MC GRAW HILL | ISBN: 978-84-486-0973-3
Autores: Francisco Javier Ariza Ramirez y Juan Manuel Ariza Ramirez

15. ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES

Este curso no se realizaran actividades extraescolares.

16. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

Se aplicara una metodologia que lleve a todo el alumnado a asimilar los conceptos bdsicos necesarios,
reduciendo al maximo la simple memorizacién y que permita realizar la prdactica correspondiente,
adaptandose convenientemente a cada uno/a de los/as alumnos/as.

Las explicaciones impartidas en el aula se presentaran junto con el desarrollo de actividades practicas
que optimicen el proceso de ensefianza-aprendizaje. Las actividades se estableceran en grado
creciente de dificultad, de manera que la ejecucion de una sirva de base para la siguiente y, ademas,
sirva al alumno/ay al profesor como indicador para conocer el grado de consecucién de los objetivos.

Para no limitar el aprendizaje del alumnado se programardn actividades o trabajos de ampliacion para
los alumnos/as mas aventajados y de refuerzo para aquellos que deban recuperar conceptos que no
dominan. También se facilitara al alumno/a que no supere la evaluacidén del médulo la recuperacion
del mismo, con actividades complementarias y nuevas pruebas orales o escritas, para que pueda
demostrar que ha adquirido las capacidades terminales y los objetivos programados.

17. ADAPTACIONES CURRICULARES PARA LOS ALUMNOS/AS CON
NECESIDADES EDUCATIVAS ESPECIALES

En el caso de alumnos/as con necesidades educativas especiales, se atendera en cada caso concreto
con adaptaciones no significativas.

Dependiendo de la necesidad del alumno/a, se colocaran junto a compafieros/as con los que puedan
beneficiarse del trabajo en equipo. El profesor atenderd el trabajo individual de cada alumno/a bien

en el aula o fuera de ella.

En caso de un alumno/a con capacidades superiores, el profesor le proporcionara recursos y trabajo
de investigacion complementario para que el alumno/a desarrolle su capacidad.
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18. PROMOCION A SEGUNDO CURSO

En el acta de junio de 2019 se determinard qué alumnos son aptos para realizar las practicas
curriculares externas en empresas. Esta decision se tomard de acuerdo con criterios objetivos que
deberan atender: a la actitud del alumno, la adquisicién de competencias personales y a la adquisicidén
de competencias profesionales, relacionadas con los resultados de aprendizaje superados en la
formacién del centro.

Para promocionar y pasar a segundo curso, los/as alumnos/as no podran tener suspensos maédulos
que, en su conjunto, superen un total de 7 horas semanales en computo anual. Tampoco podrdn
promocionar a segundo curso aquellos alumnos que hayan abandonado, aplicando el Reglamento de
Régimen Interior del Centro.

Los alumnos que no resulten aptos para la realizacién de las practicas curriculares externas, podran
repetir el primer curso dentro de la modalidad de Dual.

19. PROGRAMA FORMATIVO DEL SEGUNDO CURSO DE FORMACION EN LA
EMPRESA

El centro elaborara, con la participacién del responsable de la formacion en la empresa, el programa
formativo del ciclo, atendiendo a las caracteristicas de la empresa.

En de dicho programa formativo se incluiran los contenidos en la empresa, resultados de aprendizaje
y criterios de evaluacion del médulo, ademds de la organizacidn y lineas generales del programa de
formacién (duracion, instrumentos y procedimientos de seguimiento, distribucion de contenidos y
criterios de evaluacion y calificacion).

20. DIFUSION DE LA PROGRAMACION AL ALUMNADO Y SUS FAMILIAS

Es importante indicar que se informara debidamente al alumno/a (y a su familia, en su caso) de los
puntos mas importantes de esta programacién. Ademads, con dicho fin, esta programacion didactica
serd publicada en la pagina web del centro.

21. EVALUACION DE LA PROGRAMACION DIDACTICA Y LA PRACTICA
DOCENTE, CON INDICADORES DE LOGRO

Se realizara un seguimiento mensual de la programacidn didactica que sera analizada en reunidn del
departamento, siguiendo el modelo establecido por el centro.

Igualmente, analisis de los resultados académicos de cada evaluacion llevado a cabo en la evaluacién
de cada grupo y en reunién del departamento.

Ademas, al finalizar el ciclo formativo se les pasard a los alumnos y a las familias una encuesta de
calidad.

Porcentaje de contenidos del médulo impartidos y media del departamento.

Resultados académicos en porcentaje de aprobados por médulo y su comparacion con los datos del
curso anterior.

Resultados del cuestionario de calidad.

Estos tres ultimos indicadores recogidos en la memoria anual del centro.
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