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INTRODUCCION

De acuerdo con el Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la formacion profesional en el sistema educativo, la formacion
profesional del sistema educativo persigue las siguientes finalidades y objetivos
generales:

1.1. Finalidad de la formacion profesional en el sistema educativo

a) Cudlificar a las personas para la actividad profesional y contribuir al desarrollo
econdmico del pais.

b) Facilitar su adaptacién a los cambios profesionales y sociales que puedan
producirse durante su vida.

c) Contribuir a su desarrollo personal, al ejercicio de una ciudadania
democrdatica, favoreciendo la inclusion y la cohesidon social y el aprendizaje a
lo largo de la vida.

1.2. Objetivos generales de las ensenanzas de formacion profesional

Las ensenanzas de formacién profesional tienen por objeto conseguir que el
alumnado adquiera las competencias profesionales, personales y sociales, segun
el nivel de que se frate (FPB, CFGM o CFGS), necesarias para:

a) Ejercer la actividad profesional definida en la competencia general del
programa formativo.

b) Comprender la organizacién vy caracteristicas del sector productivo
correspondiente, los mecanismos de insercidon profesional, su legislacion laboral
y los derechos y obligaciones que se derivan de las relaciones laborales.

c) Consolidar hdbitos de disciplina, trabajo individual y en equipo, asi como
capacidades de autoaprendizaje y capacidad critica.

d) Establecer relaciones interpersonales y sociales, en la actividad profesional y
personal, basadas en la resolucién pacifica de los conflictos, el respeto a los
demds vy el rechazo a la violencia, a los perjuicios de cualquier tipo y a los
comportamientos sexistas.

e) Prevenir los riesgos laborales y medioambientales y adoptar medidas para
trabajar en condiciones de seguridad y salud.

f) Desarrollar una identidad profesional motivadora de futuros aprendizajes y
adaptaciones a la evolucion de los procesos productivos y al cambio social.

g) Potenciar la creatividad, la innovaciéon y la iniciativa emprendedora.

h) Utilizar las tecnologias de la informacion y la comunicacién, asi como las
lenguas extranjeras necesarias en su actividad profesional.

i) Comunicarse de forma efectiva en el desarrollo de la actividad profesional y
personal.

i) Gestionar su carrera profesional, analizando los itinerarios formativos mds
adecuados para mejorar su empleabilidad.

La formacién profesional también fomentard la igualdad efectiva de
oportunidades para todos, con especial atencién a la igualdad entre hombres y
mujeres. Y posibilitard el aprendizaje a lo largo de la vida.

1.3. Presentacion del médulo profesional
De acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el

que se establece el titulo de Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus
ensenanzas minimas, el médulo profesional Comunicaciéon empresarial y atencién al
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cliente estd integrado en el ciclo formativo de grado medio Gestion Administrativa
(Referente europeo: CINE-3), perteneciente a la familia profesional de
Administraciéon y Gestién y con una duracion de 2.000 horas.

La competencia general del titulo de Técnico en Gestidn Administrativa consiste en
realizar actividades de apoyo administrativo en el dmbito laboral, contable,
comercial, financiero y fiscal, asi como de atencidén 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 proteccidon ambiental.

De acuerdo con lo dispuesto en el Anexo | del citado Real Decreto 1631/2009, el
maodulo profesional de Comunicacion empresarial y atencion al cliente contribuye a
alcanzar las siguientes competencias del fitulo:

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

2. Elaborar documentos y comunicaciones a partir de drdenes recibidas o
informacién obtenida.

3. Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos seguin las técnicas
apropiadas y los pardmetros establecidos en la empresa.

4. Desempenar las actividades de atencidén al cliente/usuario en el dmbito
administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad establecidos vy
relacionados con la imagen de la empresa/institucion.

5. Mantener el espiritu de innovacién, de mejora de los procesos de produccion y
de actualizacion de conocimientos en el dmbito de su frabajo.

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

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

8. Participar en el trabagjo en equipo respetando la jerarquia definida en la
organizacion.

2. CAPACIDADES Y CRITERIOS DE EVALUACION

2.1. Objetivos generales del ciclo formativo

De acuerdo con lo dispuesto en el Anexo | del Real Decreto 1631/2009, de 30 de
octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en Gestion Administrativa y se
fijan sus ensenanzas minimas, el médulo profesional de Comunicacién Empresarial y
Atencién al Cliente, contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del ciclo
formativo:

1. Andlizar el flujo de informacion vy la tipologia vy finalidad de los documentos o
comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tframitarlos.

2. Andlizar los documentos o comunicaciones que se Uutilizan en la empresaq,
reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

3. Andlizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informdaticos,
relaciondndolas con su empleo mds eficaz en la tratamiento de la informacion
para elaborar documentos y comunicaciones.

4. Redlizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las

condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento
de la informacién en su elaboracién.
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5. Andlizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y
documentos adecuados a cada caso, aplicdndolas de forma manual e
informdtica para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

6. Transmitir comunicaciones de forma oral, telemdtica o escrita, adecudndolas a
cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o
institucional para desempenar las actividades de atencion al cliente/usuario.

2.2. Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién

El presente moddulo formativo consta de 7 resultados de aprendizaje con sus
correspondientes criterios de evaluacion:

1. Selecciona técnicas de comunicacién, relaciondndolas con la estructura e
imagen de la empresa vy los flujos de informacidén existentes en ella.

Criterios de evaluacion:

a) Se hareconocido la necesidad de comunicacién entre las personas.

b) Se ha distinguido entre comunicaciéon e informacion.

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

d) Se han reconocido los obstdculos 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
informacion dentro de la empresa.

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

2. Transmite informacién de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
empresariales.

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

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

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

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal
mds adecuado.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informdticos aplicando las normas
bdsicas de uso.

i) Se ha valorado si la informacidén es fransmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.

i) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas
necesarias.
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3. Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracién PUblica.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g
h)

)

k)

Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: fipo
de papel, sobres y ofros.

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

Se han diferenciado los soportes mds apropiados en funcidn de los criterios de
rapidez, seguridad, y confidencialidad.

Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de
profocolo.

Se han clasificado las tipologias mds habituales de documentos dentro de la
empresa segun su finalidad.

Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas
ortogrdficas y sintdcticas en funcidén de su finalidad y de la situacién de
partida.

Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para
elaborar la documentacion.

Se han utilizado las aplicaciones informdticas de procesamiento de textos o
autoedicion.

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

Se ha utilizado la normativa sobre proteccidon de datos y conservaciéon de
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y
privadas.

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

4. Archiva informacion en soporte papel e informdtico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los trdmites administrativos.

Criterios de evaluacioén:

a)

b)

d)
e
f)

9)
h)

Se ha descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se
persiguen.

Se han diferenciado las técnicas de organizacidon de informacion que se
pueden aplicar en una empresa o institucidon, asi como los procedimientos
habituales de registro, clasificacién y distribucion de la informacion en las
organizaciones.

Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las
aplicaciones informdticas especificas mds utilizadas en funcién de las
caracteristicas de la informacién a almacenar.

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

Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al
fipo de documentos.

Se han readlizado drboles de archivos informdticos para ordenar la
documentacion digital.

Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacidn
telemdtica (intfranet, extranet, correo electrénico).

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la
informacion y documentacién y detectado los errores que pudieran
producirse en él.

Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la
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)

informacion, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como
en bases de datos informdticas.

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

Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a)

b)
c

d)
e

f)
e)

h)

i)

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

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

Se han reconocido los errores mds habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente.

Se ha identificado el comportamiento del cliente.

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

Se han obtenido, en su caso, la informacién histdrica del cliente.

Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacién de la que
se parte.

Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencidén vy
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacién utilizado.

Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo.

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

Criterios de evaluacion:

a)
b)
c)

d)
e

f)

9)
h)
i)
)
k)

Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucidn de
quejas/

reclamaciones.

Se ha identificado y localizado la informaciéon que hay que suministrar al
cliente.

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

Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios
electréonicos u ofros canales de comunicacion.

Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor.

Se haidentificado la normativa en materia de consumo.

Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos vy
herramientas del marketing.

Criterios de evaluacioén:

Se haidentificado el concepto de marketing.

Se han reconocido las funciones principales del marketing.

Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

Se han diferenciado los elementos y herramientas bdsicos que componen el
marketing.

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

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

h) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario del
marketing.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los
estdndares establecidos.

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 relacién con los clientes.

c) Se han descrito los estdndares de calidad definidos en la prestacién del
servicio.

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

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

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

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

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

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

i) Se han descrito los métodos mdas utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.

3. CONTENIDOS
3.1. Contenidos curriculares

a) Seleccién de técnicas de comunicacion empresarial:

Elementos y barreras de la comunicacion.

Comunicaciéon e informacién y comportamiento.

Aplicacién de la escucha activa en los procesos de comunicacion.
Criterios de empatia y principios bdsicos de la asertividad.

Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

La organizacion empresarial. Organigramas.

Principios de organizacion.

Tipos de organizacion empresarial.

Departamentos y dreas funcionales tipo.

Funciones del personal en la organizacién.

Relacién interdepartamental.

Descripciéon de los flujos de comunicacion.

La comunicacion interna en la empresa: comunicacion formal e informal.
La comunicacidon externa en la empresa.

La publicidad y las relaciones publicas.

L L O N R R T

b) Transmisién de comunicacién oral en la empresa:

Principios bdsicos en las comunicaciones orales.

Normas de informacién y atencion oral.

Técnicas de comunicacién oral, habilidades sociales y protocolo.
Clases de comunicacion oral: Didlogo. Discurso. Debate. Entrevista.
La comunicacién no verbal.

ud Ul
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Elementos del lenguaje no verbal.

La imagen personal.

La comunicaciéon verbal dentro del dmbito de la empresa.

La comunicacion telefonica: barreras y dificultades en la transmisién de la
informacion.

La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefénica.

El teléfono y su uso.

La cenftralita.

Uso del listin telefdnico.

Normas para hablar correctamente por teléfono.

La informdtica en las comunicaciones verbales: videoconferencia, chat vy
oftros.

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

c) Transmisidn de comunicacién escrita en la empresa:

U U JUu

U Uyl

U

La comunicacion escrita en la empresa.

Normas de comunicaciéon y expresion escrita.

Normas ortogrdficas, sintdcticas y de Iéxico en las comunicaciones escritas
socioprofesionales. Abreviaturas comerciales y oficiales.

Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.

Medios utilizados en la correspondencia comercial: El sobre. El papel. La
carta. La carta comercial.

Estructura. Estilos de las cartas comerciales. Clasificaciéon de las cartas
comerciales.

Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las
Administraciones Publicas: memordndum, nota interior, informe, solicitud,
oficio, certificado, declaracidn, recurso y ofros.

Medios y equipos ofimdticos y telemdticos.

El correo electrénico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails.

La recepcion de la correspondencia.

Servicios de correos, circulacién interna de correspondencia y pagueteria.
La salida de la correspondencia de la empresa.

Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia vy
paqgueteria.

Aplicacién de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la
informacion.

d) Archivo de la informacién en soporte papel e informdtico: Archivo de la
informacion en soporte papel:

=
=

L R N

Ug Uy

Clasificacién y ordenacién de documentos.

Normas de clasificacion: alfabética, geogrdfica, por materias,
cronoldgica, decimal. Ventajas e inconvenientes.

Necesidades de conservacion de la documentacion.

Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo. Archivo de
documentos.

Captacion, elaboracién de datos y su custodia.

Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informdaticos.
Clasificacion de la informacion.

Utilizacién de indices.

Centralizacién o descentralizacion del archivo.

El proceso de archivo: Normas a tener en cuenta en el archivo de
documentos.

Confecciodn y presentaciéon de informes procedentes del archivo.

La purga o destruccién de la documentacion.

Confidencialidad de la informacién y documentacion.

Archivo de la informacidn en soporte informdtico: Las bases de datos para
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e)

9)

h)

Ud

el tratamiento de la informacidén. Estructura y funciones de una base de
datos.

Procedimientos de proteccion de datos.

Archivos y carpetas: identificaciéon, organizacion, creaciéon de accesos
directos.

Organizacién en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de
comunicacion telemdtica.

Reconocimiento de necesidades de clientes:

Ud Uy

Ud

Concepto e identificacién del cliente: el cliente interno; el cliente externo.
El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

Elementos de la atencidn al cliente: entorno, organizacion y empleados.
Fases de la atencién al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la
despedida.

La percepcidn del cliente respecto a la atencion recibida.

La satisfaccion del cliente. Los procesos en contacto con el cliente
externo.

Atencidon de consultas, quejas y reclamaciones:

Ul Ud

Y

El departamento de atencién al cliente. Funciones.

Valoracion del cliente de la atencién recibida: reclamacién, quejq,
sugerencias vy felicitacion.

Elementos de una queja o reclamacion.

Las fases de la resolucidon de quejas/reclamaciones. El circuito de las
reclamaciones. Gestion reactiva de las reclamaciones.

Gestion proactiva de las reclamaciones: La anticipacion a los errores. El
seguimiento de los clientes perdidos.

El consumidor. Instituciones de consumo: Entes puUblicos. Entes privados.
Normativa en materia de consumo: Marco legal estatal, autonémico vy
local. Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias:
Recepcidén. Registro. Acuse de recibo.

Tramitacion y gestion:

Tipologia de las demandas de consumo. Hojas de reclamaciones.

Potenciacién de la imagen de la empresa:

=

=

=
=

=

El marketing en la actividad econdmica: su influencia en la imagen de la
empresa.

Naturaleza y alcance del marketing. La imagen corporativa. La oferta y la
demanda. Definicion de marketing. La funcién del marketing en la
empresa. El deparfamento de marketing.

Los elementos del marketing: Producto. Precio. Distribucidén. Promocion.
Logistica. Relacidon con los clientes.

Politicas de comunicacién:

La publicidad: concepto, principios y objetivos. La publicidad ilicita, los
medios, soportes y formas publicitarias.

Las relaciones publicas. La Responsabilidad Social Corporativa

Aplicaciéon de procedimientos de calidad en la atencion al cliente: La calidad
de servicio como elemento de la competitividad de la empresa:

=

=

Definicidon de calidad de servicio: factores que influyen. Actuacion eficaz
en el frato con el cliente. Servicio postventa.

Tratamiento de anomalias producidas en la prestacién del servicio.
Procedimientos de confrol del servicio: La calidad de los servicios. Los
estdndares de calidad del servicio. La anticipaciéon a los problemas.
Evaluacion y control del servicio: La medicién de la satisfaccién del
consumidor. Solucién a los problemas de calidad.
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= Confrol del servicio postventa: Procedimientos utilizados en la post-venta.
Post-venta: andlisis de la informacidn. Servicios de asistencia post-venta.
Utilizacién de las herramientas de gestion de gestion de relacion con

clientes (CRM) en la postventa.
Fidelizacion de clientes:

Uy

efectiva.

Elementos de fidelizacibn como estrategia de empresa. Fidelizacion

3.2. Secuenciacion y temporalizaciéon de contenidos

Primera evaluacion:

Contenido del libro de texto

Contenido curricular

= Unif 10. Communication skills for
quality customer services

Reconocimiento de necesidades de
clientes

Potenciacién de la imagen de la
empresa

= Unit 11. Consumer protection

Atencién de consultas, quejas y
reclamaciones

= Unit 12. Handling claims and
complaints

Atencidén de consultas, quejas y
reclamaciones

= Unit 13. After-Sales service

Aplicacién de procedimientos de
calidad en la atencién al cliente

Segunda evaluacién:

Contenido libro de texto

Contenido curricular

= Unit 2. Corporate communication
and information processes

Seleccién de técnicas de
comunicacion empresarial

= Unit 3. Oral communication

Transmision de comunicacién oral en
la empresa

= Unif 1. Types of companies

Seleccidén de técnicas de
comunicacion empresarial

Tercera evaluacion:

Contenido libro de texto

Contenido curricular

= Unit 4. Communication skills on the
phone

Transmisidn de comunicacién oral en
la empresa

= Unit 5. Written business
communication

Transmision de comunicaciéon escrita
en la empresa
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= Unit 6. Written business documents

= Unit 8. Mail management

= Unit 9. Office filling systems Archivo de la informacién en soporte
papel e informdtico

4. METODOLOGIA

4.1. Principios metodolégicos

Se trabajard en base a los siguientes principios metodoldgicos:

=

Ul

El proceso de ensehanza-aprendizaje lo basaremos en tfodo momento en el
saber hacer, estableciendo relaciones con los procesos reales de trabajo.

Conectaremos los conocimientos tedricos en el aula con el entorno
socioeconémico de la zona: empresas, profesionales y organismos
administrativos en que esté ubicado el Centro.

Crearemos las condiciones necesarias para que el alumno tenga la

oportunidad de valorar la repercusion de las diferentes dreas funcionales de la
empresa y el papel de éstas en la economia de mercado.

Utilizaremos un enfoque interdisciplinar en cuanto a conceptos, técnicas,
métodos y procedimientos. Y estableceremos relaciones con otros médulos del
ciclo.

Ensenaremos a sistematizar los procesos de trabajo permitiendo mayor
agilidad en la realizacién de las tareas.

Estableceremos las condiciones apropiadas para trabajar en grupo, a los
efectos de propiciar la iniciafiva del alumnado en el proceso de
autoaprendizagje.

Siempre que sea posible Uutilizaremos los medios informdticos como
herramienta de trabagjo.

Motivaremos al alumno para fomentar en el aula un adecuado clima de
frabajo.

Los materiales y documentos sobre el mundo empresarial estardn actualizados.
Utilizacién de tecnologias de la informacién y de la comunicacion.

4.2. Lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje

De acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto 1631/2009, en el mddulo de
Comunicacién empresarial y atencién al cliente, las lineas de actuacién en el

proceso de ensenanza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del
modulo versardn sobre:

=

=

=

=

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

La aplicaciéon del protocolo de comunicacidon verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales, relaciondndolos con la
imagen de la empresa y la importancia de ésta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informdticos, aplicando las normas
bdsicas de uso.

La elaboraciéon de cartas comerciales y otros documentos administrativos.
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El registro de la documentacién, tanto la recibida como la emitida.

El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informdatico.

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

La atencién y tramitaciéon de consultas y reclamaciones.

El seguimiento de clientes y control del servicio post-venta.

uu

Uy

4.3. Materiales y recursos diddacticos

Libro de texto: English for communications. Ed. Macmillan

Libro de texto digital: English for communications. Ed. Macmillan.
Material diddctico adicional facilitado por la profesora.
Cuaderno del alumno: hojas sin lineas ni cuadros.

Aula de teoria y aula de informdtica

Proyector

Aula virtfual (moodile)

L A R Y’

4.4. Actividades extraescolares
El departamento de administracién ha planificado la realizacion de las siguientes
actividades extraescolares:

a) Relacionadas directamente con el mddulo de Operaciones administrativas de
recursos humanos:

= Visita ala Oficina Principal de Correos de Alicante.

= Visita al centro de tratamiento automdatico de Correos.

= Visita al Archivo Histérico Provincial de Alicante.

= Visita del archivo de la Diputacién de Alicante.

= Oficina Municipal de Atencién al Consumidor (OMIC).

= Visita al Sindic de Greuges.

= Intercambio linguistico en Canada Cupcake Café

= Visita al departamento de reprografia del Ayuntamiento de Alicante.

= Actividades y jornadas organizadas por la Cdmara de Comercio de Alicante.

= Acftividades y jornadas organizadas por el CEEl.

= Acftividades y jornadas organizadas por el Centro de Emprendedores de
Alicante.

b) Relacionadas con el ciclo formativo de Gestion Administrativa:

= Charla sobre las diferentes formas juridicas de empresa.

= Visita al parque tecnoldgico de Elche y el vivero de empresas.

= Visita al Museo de la Volvo Ocean Race y la Race Village.

= Gestidbn de un organismo publico y privado: visita a la plaza de toros de
Alicante.

= Visita al Instituto Nacional de la Seguridad Social.

= Aquellas actividades relacionadas con el ciclo formativo de Gestidn
Administrativa que surjan a lo largo del curso académico y que puedan

resultar de interés para los alumnos.

—

5. EVALUACION
5.1. Procedimientos

La instruccidn once de la Resolucion de 29 de junio de 2018, del secretario
autondmico de Educacion e Investigacion, por la que se dictan instrucciones sobre
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ordenacion académica y de organizacion de la actividad docente de los
centros de la Comunidad Valenciana que durante el curso 2018-2019 impartan
ciclos de Formacidn Profesional bdsica, de grado medio y grado superior, dispone:

1. Se estard a lo dispuesto en la Orden 79/2010, de 27 de agosto, de la Conselleria
de Educacion, por la que se regula la evaluacion del alumnado de los ciclos
formativos de Formacién Profesional del sistema educativo en el dmbito
territorial de la Comunidad Valenciana.

2. La evaluacion del aprendizaje del alumnado de los ciclos formativos se
realizard por modulos profesionales. La evaluacidn de las ensenanzas de
formacién profesional inicial serd continua y tendrd en cuenta el progreso
del alumno respecto a la formacidn adquirida en los distintos mdédulos que
componen el ciclo formativo correspondiente.

Los procesos de evaluacidén se adecuardn a las adaptaciones
metodoldgicas de las que haya podido ser objeto el alumnado con
diversidad funcional y se garantizard su accesibilidad a las pruebas de
evaluacion.

La evaluacién se redlizard tomando como referencia los resultados de
aprendizaje y los criterios de evaluacién de los mddulos profesionales, asi
como los objetivos generales del ciclo formativo.

La superacién del ciclo requerird la evaluacion positiva de todos los mddulos
que lo componen.

3. La aplicaciéon del proceso de evaluacion continua del alumnado requiere su
asistencia regular a las clases y actividades programadas para los distinfos
maodulos profesionales del ciclo formativo. Para ello, en régimen presencial,
serd necesaria la asistencia al menos al 85% de las clases y actividades
previstas en cada mddulo

Dicha circunstancia deberd ser acreditada y certificada por la jefatura de
estudios a partir de los partes de faltas de asistencia comunicadas por
el profesorado que imparte docencia. El incumplimiento de dicho
requisito supondrd la pérdida del derecho a la evaluacién continua en el
modulo donde no se haya alcanzado la asistencia minima y podrd suponer
la anulacion de matricula por inasistencia.

5.2. Criterios de calificacion
Los criterios de calificacién a aplicar serdn los siguientes:

a) Ponderaciones:

= 30% Pruebas de control durante la evaluacién
= 70% Nota de clase: presentaciéon de trabajos, realizacion de actividades.

= 30% Asistencia, comportamiento, actitud y participacion.

= 70% Realizaciéon de actividades y presentacion de trabajos.
La ponderacién anterior se aplicard siempre y cuando el alumno haya obtenido
una calificacién minima de 5 puntos en cada una de las partes. En caso contrario,
la calificaciéon méxima serd de 4.

Con la finalidad de aplicar y afianzar los contenidos tedricos del mddulo, el
alumno realizard, en la tercera evaluacidn, una exposicidn oral sobre un tema
elegido por él. La exposicion oral representard el 50% de la calificacion de la
tercera evaluacion.

La ponderacion anterior se aplicard siempre y cuando el alumno haya obtenido
una calificacién minima de 5 puntos en cada una de las partes. En caso contrario,
la calificacién méxima serd de 4.
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b) Enlas pruebas escritas:

= Cada error grdfico restard 0,2 puntos de la nota final de la prueba y 4
tildes equivaldrédn a un error grdfico. La penalizacion mdaxima serd de 2,5
puntos.

= La inadecuada presentacidn (mdrgenes, limpieza del documento,...)
restard hasta 0,5 puntos en cada prueba escrita.

c) Edltas de asistencia:

= De acuerdo con lo establecido en el RRI, las faltas se justificardn en los 3
dias siguientes a la reincorporacion del alumno a las clases.

= De acuerdo con lo dispuesto en las instrucciones de inicio de curso, el
alumno que supere el 15% de faltas de asistencia (justificadas o
injustificadas) perderd el derecho a evaluacién continua,

= Faltas de asistencia  a  pruebas escritas deberdn ser justificadas
adecuadamente mediante el correspondiente certificado para poder ser
realizadas en un momento posterior.

d) Presentacion fivi ir

Las actividades deberdn presentarse en la fecha indicada, no se
admitirdn con posterioridad.

En casos excepcionales y debidamente justificados, se admitird la
presentacion fuera de plazo con la correspondiente penalizacién.

5.3. Criterios de recuperacion

El alumno gue no obtenga una calificacion igual o superior a 5 podrd recuperar la
evaluacién en junio. La recuperacion tendrd dos partes:

£ Presentacidon, con anterioridad a la realizacidn de la prueba escrita, de todos los
ejercicios realizados en clase en la correspondiente evaluacion.

£ Prueba escrita sobre contenidos tedricos. Para la realizacién de la prueba escrita
es imprescindible la presentacion de los ejercicios del punto anterior.

El alumno gue no obtenga una calificacion igual o superior a 5 en la convocatoria
ordinaria, podrd recuperar la evaluacién en la convocatoria extraordinaria. La
recuperacioén tendrd dos partes:

+ Prueba escrita sobre contenidos tedricos.

L Presentacion, con anterioridad a la realizaciéon de la prueba escrita, de todos los
ejercicios recogidos en el programa de recuperacién facilitado por la profesora en
el mes de junio.

La calificacién mdxima que se podrd obtener en las recuperaciones ordinarias y
extraordinaria es de 6.

EDUCACION EN VALORES (Temas transversales)

El desarrollo de actitudes y hdbitos en los alumnos se hard tomando en consideracién
un conjunto de temas relacionados con los diferentes aspectos generales o
particulares de su vida personal y social. Estos temas, denominados ftemas
transversales, son temas que sin pertenecer a un mddulo concreto, estdn presentes de
manera global en los objetivos generales, integrdndose en los contenidos de
diferentes mddulos. Para el mddulo profesional de Comunicacion empresarial y
atencién al cliente los temas transversales que adquieren una mayor significacién son:
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la educacién moral y civica, la educacién para la igualdad de oportunidades entre
sexos Y la educaciéon para la salud.

Se hard especial hincapié en que el alumno adqguiera una actitud no sexista en la
empresa, para ello serd necesario que dicha actitud se aprenda y desarrolle en el
propio cenftro.

El alumno ha de ser capaz de mantener una actitud de didlogo, solidaridad y de
buena convivencia con los companeros, profesores y el resto de personal del centro
educativo. Asi como cuidar los recursos que utiliza (instalaciones, equipos,
biblioteca,...) evitando costes innecesarios y perjuicios medioambientales.

La seguridad y salud laboral es un componente inseparable del trabajo. Cenfraremos
esfuerzos para que el alumno conozca y adquiera hdbitos saludables en su puesto de
trabajo, encontrédndose entre ellos los hdbitos posturales y ergondmicos adecuados a
la tarea que van a desarrollar en su puesto de trabajo, principalmente en oficinas.

ALUMNADO CON NECESIDADES EDUCATIVAS ESPECIALES
Se estard a lo dispuesto en la Orden de 14 de marzo de 2005, de la Conselleria de
Cultura, Educacién y Deporte, por la que se regula la atencién al alumnado con

necesidades educativas especiales escolarizado en centros que imparten educacién
secundaria.

PROGRAMA DE FOMENTO DE LA LECTURA

Se actuard de acuerdo con las directrices del Programa de Fomento de la Lectura
implementado en el centro.

NORMATIVA

= Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestibn Administrativa vy se fijan sus ensenanzas minimas.

= Orden 37/2012, de 22 de junio, de la Conselleria de Educacién, Formaciéon vy
Empleo, por la que se establece para la Comunidad Valenciana el curriculo del
ciclo formativo de grado medio correspondiente al titulo de Técnico en Gestidn
Administrativa.

= Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacién general de la formacion profesional en el sistema educativo.

= Resolucién de 29 de junio de 2018, del secretario autonémico de Educacién e
Investigacion, por la que se dictan instrucciones sobre ordenacién académica y
de organizacién de la actividad docente de los centros de la Comunidad
Valenciana que durante el curso 2018-2019 impartan ciclos de Formacion
Profesional bdsica, de grado medio y grado superior

= Orden de 14 de marzo de 2005, de la Conselleria de Cultura, Educacion vy
Deporte, por la que se regula la atencién al alumnado con necesidades
educativas especiales escolarizado en centros que imparten educacion
secundaria.
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