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0.- IDENTIFICACION DEL MODULO
e Real Decreto del Titulo: Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre
e Orden del Curriculo: 26 de julio de 2010
e (Codigo del modulo: 0437
e Denominacion: Comunicacion empresarial y atencion al cliente.
e Horas totales: 160
e Horas semanales: 5

e Pérdida de la evaluacion continua, en horas:24

1.- OBJETIVOS DEL MODULO

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempenar las
funciones relacionadas con la comunicacion en la empresa, tales como:

. Recepcion de visitas y atencion telefonica.

. Recepcion, tramitacion y gestion de documentacion.

. Atencion al cliente /usuario.

. Elaboracion, registro y archivo de documentacion.

. La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacion de

atencion/asesoramiento al cliente.

. La realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para
consultas, reclamaciones y atencion postventa.

. La tramitaciéon de las reclamaciones y denuncias.
. La aplicacion de los estandares de la calidad en la prestacion del servicio.
. La aplicacion de las técnicas de marketing como medio de potenciaciéon de la

imagen de la empresa.
Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican:

. En todos los ambitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de
empresas, independientemente del sector al que pertenezcan.

. Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los
departamentos de Atenciéon al cliente y Marketing en las empresas de los diferentes
sectores economicos.

La formacion del moédulo contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del

ciclo:

a).- Analizar el flujo de informacion y la tipologia y finalidad de los documentos o

comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

b).- Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo

su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.



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

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

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

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

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

Asi como las competencias profesionales:

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

b).- Elaborar documentos y comunicaciones a partir de ordenes recibidas o
informacion obtenida.

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

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

m).- Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el ambito de su trabajo

p).- Participar de forma activa en la vida econémica, social y cultural, con una critica
y responsable.

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

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

2.-. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

A continuacion, se relatan los Resultados de Aprendizaje y Criterios de Evaluacion del
modulo:

Resultado de aprendizaje n°l.-Selecciona técnicas de comunicacion,
relacionandolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de
informacion existentes en ella.

Criterios de evaluacién:

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



b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.
c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de
comunicacion.

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.
f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional.

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

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

Resultado de aprendizaje n°2.- Transmite informacion de forma oral,
vinculandola a los usos y costumbres socioprofesionales habituales en la
empresa.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

f) Se ha utilizado el 1éxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

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

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de
uso.

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

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

Resultado de aprendizaje n°3.-Transmite informacion escrita, aplicando las
técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la
Administracion Puablica.

Criterios de evaluacion:




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

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

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

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

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

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

en funcién de su finalidad y de la situacion de partida. g) Se han identificado las
herramientas de busqueda de informacion para elaborar la documentacién.

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

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

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

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

Resultado de aprendizaje n°4.-Archiva informacion en soporte papel e
informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los tramites
administrativos.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo
de documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacion
digital.



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

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

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

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

Resultado de aprendizaje n°5.-.Reconoce necesidades de posibles clientes
aplicando técnicas de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la
empatia con el cliente en situaciones de atencion/asesoramiento al mismo.

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

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

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente.
e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente.
f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente.

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

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

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

Resultado de aprendizaje n°6.- Atiende consultas, quejas y reclamaciones de
posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de consumo.

Criterios de evaluacién:

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas.
b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.
c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

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

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

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



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

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

Resultado de aprendizaje n°7.- Potencia la imagen de empresa reconociendo y
aplicando los elementos y herramientas del marketing.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing.
b) Se han reconocido las funciones principales del marketing.
c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el
marketing.

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

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

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

Resultado de aprendizaje n°8.- Aplica procedimientos de calidad en la atencion al
cliente identificando los estandares 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 relacion con los clientes.
c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

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

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

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

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

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
postventa.

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



3.-. UNIDADES DIDACTICAS: ORGANIZACION, SECUENCIACION Y
TEMPORALIZACION

Horas
Evaluacion U.D. Titulo .
previstas
1 Ev. Ne 1 La comunicacion en la empresa 16
N°2 La comunicacion oral en la 22
empresa y su entorno
N°3 La comunicacion telefénica en la 14
empresa y su entorno
Horas para examenes 4
22 Ev. N°4 La comunicacion escrita en la 22
empresa y su entorno.
N°5 La correspondencia. 8
N°6 El archivo y la clasificacion de los 10
documentos.
Actividades de comunicacion oral evaluables 10
Horas para examenes 4
32 Ev. N°7 El reconocimiento de las 12
necesidades de los clientes.
N°8 Atencion al cliente y gestion de 12
quejas y reclamaciones.
N°9 La imagen de la empresa 10
Actividades de comunicacion oral evaluables 10
Horas para examenes §)
Horas totales del modulo 160

Los contenidos que se establecen en el curriculo son:

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial: UD 1, UD 2



- Elementos y barreras de la comunicacion.

- Comunicacion e informacion y comportamiento.

— Aplicacion de la escucha activa en los procesos de comunicacion.
— Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.
— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

- La organizacion empresarial. Organigramas.

- Principios y tipos de organizacion.

Departamentos y areas funcionales tipo. UD1, UD2

— Funciones del personal en la organizacion.

— Relacién interdepartamental.

— Descripcion de los flujos de comunicacion.

- La comunicacion interna en la empresa: comunicacion formal e
informal.

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

Transmision de comunicacion oral en la empresa: UD 2, UD3

— Principios basicos en las comunicaciones orales.

- Normas de informacion y atencion oral.

- Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.

- Clases de comunicacion oral: Dialogo. Discurso. Debate. Entrevista.
- La comunicacion no verbal. Elementos del lenguaje no verbal.

— La imagen personal.

- La comunicacion verbal dentro del ambito de la empresa.

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

- La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefénica.

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

- La informatica en las comunicaciones verbales: videoconferencia, chat y
otros.

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

Transmision de comunicacion escrita en la empresa: UD 3,UD4 Y UD6
- La comunicacion escrita en la empresa.

- Normas de comunicaciéon y expresion escrita.



- Normas ortograficas, sintacticas y de léxico en las comunicaciones
escritas

Socio-profesionales.

— Abreviaturas comerciales y oficiales.

— Caracteristicas principales de la correspondencia comercial.
— Medios utilizados: El sobre. El papel. La carta.

— La carta comercial. Estructura, estilos y clases

— Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las
Administraciones Publicas: memorandum, nota interior, informe,
solicitud, oficio, certificado, declaracion, recurso y otros.

- Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
— El correo electronico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails.
- La recepcion de la correspondencia.

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

— Registro de entrada y salida de correspondencia

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

Archivo de la informacion en soporte papel e informatico: UD 6
- Archivo de la informacion en soporte papel:
* Clasificacion y ordenacion de documentos.

* Normas de clasificacion: alfabética, geografica, por materias,
cronologica, decimal.

Ventajas e inconvenientes.
¢ Necesidades de conservacion de la documentacion.
e Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

* Archivo de documentos. Captacion, elaboraciéon de datos y su
custodia.

e Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.
e (Clasificacion de la informacion.

e Utilizacion de indices.

e Centralizacion o descentralizacion del archivo.

* El proceso de archivo: Normas.

* Confecciéon y presentacion de informes procedentes del archivo.

* La purga o destruccion de la documentacion.



* Confidencialidad de la informacién y documentacion.
— Archivo de la informaciéon en soporte informatico:
* Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
* Estructura y funciones de una base de datos.
* Procedimientos de proteccién de datos.

* Archivos y carpetas: identificacion, organizacion, creacion de
accesos directos.

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

Reconocimiento de necesidades de clientes: UD 7
— Concepto e identificacion del cliente: el cliente interno; el cliente externo.
- El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

- Elementos de la atencion al cliente: entorno, organizacion y
empleados.

- Fases de la atencion al cliente: la acogida, el seguimiento, la
gestion y la despedida.

— La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.
- La satisfaccion del cliente.

- Los procesos en contacto con el cliente externo.
Atencion de consultas, quejas y reclamaciones: UD 8

- El departamento de atencion al cliente. Funciones.

— Valoracion del cliente de la atencion recibida: reclamacion, queja,
sugerencias y felicitacion.

- Elementos de una queja o reclamacion.
- Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
— El circuito de las reclamaciones.

- QGestion reactiva. Gestion proactiva: Anticipacion a los errores,
seguimiento de clientes perdidos.

- El consumidor.
- Instituciones de consumo: publicos y privados

— Normativa en materia de consumo: Marco legal estatal, autonémico y
local.

- Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias: Recepcion,
Registro,

Acuse de recibo.

- Tramitacion y gestion: Hojas de reclamaciones



Potenciacion de la imagen de la empresa: UD 9

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

— Naturaleza, definicion, funcion, elementos del marketing y alcance del
marketing. La imagen corporativa.

— Politicas de comunicacion:

* La publicidad: Concepto, principios y objetivos. Publicidad
ilicita, los medios, soporte y formas publicitarias.

* Las relaciones publicas.
* La Responsabilidad Social Corporativa

Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente: UD
7 y UDS8

- La calidad de servicio, el trato al cliente y el servicio postventa
como elementos de la competitividad de la empresa

— Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
— Procedimientos de control del servicio:

* Calidad de servicios, estandares de calidad y anticipacion de
problemas

- Evaluacion y control del servicio:
* Medicién de la satisfaccion y soluciéon a problemas

— Control del servicio postventa: Procedimientos, analisis, servicios de
asistencia, herramientas de gestion de relacion con clientes (CRM)

- Fidelizacion de clientes:
» Elementos de fidelizacion como estrategia de empresa.

* Fidelizacion efectiva.

A lo largo del presente curso el contenido a tratar en este modulo se estructura de la
siguiente forma:

UNIDAD 1. LA COMUNICACION EMPRESARIAL.

La comunicacion: definicion, elementos, barreras y tipos.

Diferencia entre comunicacién e informacion

La organizacion empresarial y sus principios.

Tipos de organizacion.

Departamentalizacion, el organigrama y la organizacion funcional, jerarquica y

mixta.

Informacién en la empresa, su importancia y sus fuentes.

Flujos

de comunicaciéon en la empresa. Comunicacion interna y externa.



. Eficacia en la comunicacion.
UNIDAD 2. LA COMUNICACION ORAL EN LA EMPRESA Y SU ENTORNO.
. La comunicacion oral, sus caracteristicas y la manera que se realizan.

. Situaciones de comunicacién presencial en la empresa y su entorno y formas de
comportamiento. (dialogo, discurso, debate y entrevista)

. Principios basicos y normas a tener en cuenta en una correcta comunicacion
oral.

. Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales (escucha activa, empatia y
asertividad) y protocolo.

. La comunicacion no verbal, sus elementos y la imagen personal.
. Recepcion de visitas en la empresa.

UNIDAD 3. LA COMUNICACION TELEFONICA EN LA EMPRESA Y SU ENTORNO.

. Caracteristicas de la comunicacion telefonica.

. La comunicacion verbal y no verbal al teléfono.

. Reglas a tener en cuenta en la atencion telefonica.

. Manejo del teléfono y centralitas telefonicas.

. Barreras y dificultades en la comunicacion telefonica.

UNIDAD 4. LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA Y SU ENTORNO.
. La comunicacion escrita en la empresa.

. Normas de comunicacion, expresion escrita, ortograficas, sintacticas y de léxico
en las comunicaciones escritas

. Caracteristicas principales de la correspondencia comercial y abreviaturas mas
comunes.

. La carta comercial. Estructura, estilos y clases

. Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones

Publicas: memorandum, nota interior, informe, solicitud, oficio, certificado,
declaracion, recurso y otros.

. Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
. El correo electronico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails.
UNIDAD 5. LA CORRESPONDENCIA.

. Medios utilizados: El sobre. El papel. La carta.

. Registro de entrada y salida de correspondencia
. La recepcion de la correspondencia.
. Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.

. Medios telematicos: funciones y procedimientos.



Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

UNIDAD 6. EL ARCHIVO Y LA CLASIFICACION DE LOS DOCUMENTOS.

Archivo de la informacion en soporte papel:
Necesidades de conservacion de la documentacion.
Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.
Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y su custodia.
Sistemas de archivo y clasificacion de la informacion.
Centralizacion o descentralizacion del archivo.
El proceso de archivo: Normas.
La purga o destrucciéon de la documentacion.
Archivo informatico de datos.
Soportes y materiales del archivo

La proteccion de la informacion.

UNIDAD 7. EL RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDADES DE LOS CLIENTES.

Concepto e identificacion del cliente. Sus motivaciones de compra.
El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
Elementos de la atencion al cliente: entorno, organizacion y empleados.

Fases de la atencion al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la
despedida.

La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida:
satisfaccion/insatisfaccion.

La fidelizacion del cliente.

Los procesos en contacto con el cliente externo y la gestion de la informacion.

UNIDAD 8. ATENCION AL CLIENTE Y GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.

El departamento de atencion al cliente. Funciones.
El consumidor. Instituciones de consumo: publicos y privados
Normativa en materia de consumo.

Valoracion del cliente de la atencion recibida: reclamacion, queja, sugerencias y
felicitacion.

Elementos de una queja o reclamacion y el circuito de las reclamaciones.
Proceso de resolucion de una reclamacion ante la Administracion.

La calidad de servicio, el trato al cliente y el servicio postventa como elementos de
la competitividad de la empresa

Evaluacioén y control del servicio: CRM

UNIDAD 9. LA IMAGEN DE LA EMPRESA.



. El marketing.
. Implantacion del plan de marketing.
. La imagen corporativa.

. La publicidad: Concepto, principios y objetivos. Publicidad ilicita, los medios,
soporte y formas publicitarias.

. Las relaciones publicas.
. Otras herramientas de comunicaciéon con el cliente.
. La Responsabilidad Social Corporativa de las empresas.

No obstante, esta temporalizacion tiene un caracter flexible, por lo que se
introduciran las variaciones oportunas para una mejor adecuacion a las necesidades
de los alumnos/as, en funcion de las horas reales de que se disponga a lo largo del
curso, de las caracteristicas especificas del grupo y de la participacion en las
actividades complementarias y/o extraescolares.

4.- MINIMOS EXIGIBLES

Los contenidos minimos exigibles para una evaluacion positiva en el modulo se
indican ennegrita, en los apartados anteriores.

Al principio de curso el profesor explicara a los alumnos los criterios y sistemas de
evaluacion del méodulo y se ensenara a los alumnos como encontrar la programacion
del moédulo que esta colgada en la pagina web del centro, ademas se les leeran los
minimos exigibles.

5.- EVALUACION INICIAL

Con caracter previo al inicio del desarrollo del modulo se realizara una evaluacion
inicial mediante la cual se pretendera conocer el punto de partida de los alumnos,
acerca de los contenidos del modulo. Servira al profesor para orientar la elaboracion de
la programacion didactica y adaptarla a los resultados de esta evaluacion inicial.

La prueba consistira:

e Diversas preguntas referentes a contenidos basicos del médulo y que deberan
de contestar de forma escrita.

e Redaccion de un mail con diversas instrucciones.

e Preguntas para exponer y redactar su opinion sobre una cuestion que se
plantea.

6.- METODOLOGIA DIDACTICA DE CARACTER GENERAL

La metodologia que se pondra en practica en el dia a dia en el aula sera la que se
expone a continuacion:

e Al principio de cada unidad, se plantearan una serie de cuestiones teorico
practicas para conocer el grado de conocimiento del alumnado sobre el



contenido a tratar en dicha Unidad Didactica y fomentar el debate en aquellos
aspectos que se consideren importantes para la consecucion de las
competencias personales, profesionales y sociales.

Después de esa evaluacion se avanzara en el contenido de la unidad de una
forma practica teniendo como guion los apuntes facilitados al alumnado y las
explicaciones del profesor/a. Son unos apuntes que necesitan de la
participacion del alumnado para que sean completados, trabajando de esa
forma el contenido de una forma activa por su parte e implicandose en el
proceso de ensenanza-aprendizaje.

Junto con el trabajo y elaboracion de los apuntes se realizara, casi de forma
diaria, actividades que ayuden a reforzar lo aprendido y trabajar los conceptos y
habilidades desde distintas perspectivas.

En aquellas unidades con un aspecto mas practico se trabajaran diversos casos
practicos de forma individual y grupal para facilitar su comprension.

Al tratarse de un moédulo muy conectado con la realidad se plantearan
ejemplos, actividades y tareas que puedan estar relacionadas con cuestiones
que estan ocurriendo en la vida real.

Consideran que es muy importante que el alumnado aprenda a trabajar de una
forma cooperativa, en parejas y en grupos mas numerosos se fomentara y se
plantearan actividades y trabajos en grupos que lo favorezca. A lo largo del
curso estos grupos variaran.

Un gran numero de actividades se tendran que exponer en el aula. Se
trabajaran diversas técnicas para hablar en publico con el objetivo de adecuar
el vocabulario, el tono de voz, la presencia y la soltura en la exposicion,
teniendo en cuenta que es el médulo de comunicacion empresarial y atencion al
cliente.

Se exigira un alto grado de responsabilidad a los alumnos a la hora de entrega
de las tareas, los plazos de entrega de las mismas y el compromiso con el resto
de los miembros del grupo, en el caso que sean actividades grupales.

Se recordara de forma periodica la necesidad de un consumo responsable de los
recursos y suministros, al igual que un uso adecuado de los materiales que el
centro pone a la disposicion del alumnado.

7.- PROCEDIMIENTOS, INSTRUMENTOS Y CRITERIOS DE EVALUACION.

Para comprobar que el alumno/a ha alcanzado los criterios anteriormente descritos se
emplearan las siguientes herramientas de evaluacion:

La nota de evaluacion se obtendra ponderando las calificaciones obtenidas en los
diversos controles y trabajos de la siguiente forma:

Examenes Teodrico-practicos: 60 % de la nota. Se realizara uno por trimestre.
Para que la nota del examen pueda mediar con el resto de las parte evaluables,
el alumno/a debe obtener al menos un 4,5 de nota.



e Trabajos realizados de forma individual: 20 % (se deberan entregar cuando se
soliciten para que sean valorados). Se realizaran 10 actividades por trimestre y
todas tendran la misma ponderacion. Los trabajos son obligatorios y se tendran
que haber entregado al menos 8 de los 10 trabajos/actividades para que pueda
realizarse la media.

¢ Los trabajos en grupo: 15%. Se realizaran, siempre que sea posible, al menos 2
trabajos grupales. Aquellas personas que por cuestiones laborales no puedan
llevar a cabo el trabajo con sus companeros, lo realizaran de forma individual.
Los trabajos en grupo son obligatorios y al menos tendran que sacar un 5 para
que pueda mediar con el resto de las partes evaluables.

e Controles: 5%. Se llevaran a cabo dos por trimestre, teniendo cada control la
misma ponderacion.

En el caso que no fuera posible realizar alguno de los trabajos grupales el porcentaje
correspondiente se aplicara al examen.

El modulo estara aprobado cuando la suma de las diferentes partes evaluables sea un
5.

En cualquier caso, para el calculo de la nota de la evaluacién o del modulo, como las
notas tienen que ser numéricas sin decimales, se redondeara por aproximacion al
numero entero superior o inferior, siempre y cuando la nota media sea superior a 5, en
caso contrario se considerara no superada la evaluacion o el moédulo.

El alumnado participa en el Programa de Ampliacion de Lenguas Extranjeras (Inglés) y
periodicamente se realizaran actividades asociadas a este programa.

Los examenes se calificaran sobre diez puntos, estableciendo la puntuaciéon de cada
una de las preguntas en la hoja de examen y los criterios de calificaciéon generales.

Respecto a los criterios para calificar los trabajos/actividades se tendra en
cuenta:

e En cada uno de los trabajos se informara y/o se orientara de las pautas a seguir
para su resolucion.

e Se establecera la puntuacion de cada una de las actividades que configuran el
trabajo final.

e Las actividades y practicas tienen la misma ponderacién sobre su porcentaje
correspondiente.

e Si el trabajo debe de realizarse en grupo, los contenidos y la presentacion se
valorara de forma global, pudiendo variar la nota de cada uno de los miembros
en las habilidades demostradas en la exposicion del mismo(en el caso de que
sea requisito la exposicion publica del trabajo). y el trabajo llevado a cabo a la
hora de su elaboracion.

Si una actividad o practica evaluable ha sido copiada por dos o mas alumnos/as y
habia sido propuesta como actividad/practica individual, se calificard con O a
todos los alumnos implicados.

Si el profesorado tiene pruebas evidentes de que el alumnado ha copiado en un




examen, ese examen se calificara con O.

La nota de cada evaluacion sera la media aritmética de la nota obtenida en cada
una de las partes estipuladas.

La nota final sera la media aritmética de las calificaciones obtenidas en las tres
evaluaciones. La nota minima para superar el moédulo es de 5.

Recuperaciones: Las recuperaciones se llevaran a cabo en el mes de junio y no por
trimestres. Aquellos alumnos/as que tengan una evaluacion pendiente tendran que
recuperar el contenido correspondiente a dicha evaluacion. Aquellos alumnos/as que
tengan pendiente al menos dos evaluaciones tendran que recuperar todo el contenido
del modulo en la primera convocatoria de junio. Se realizara una prueba teorico-
practica. En esta convocatoria se guardara el porcentaje correspondiente a las
practicas presentadas a lo largo del curso.

Si los alumnos/as no tenian realizadas todas las actividades/tareas planteadas a lo
largo del curso se les facilitara una nueva fecha para su presentacion, y que de esta
forma pueda presentarse al examen de recuperacion de la primera convocatoria de
junio.

Aquellos alumnos/as que no aprueben el médulo en la primera convocatoria de junio
tendran que presentarse con todo el contenido del modulo a la segunda convocatoria
de junio. En esta convocatoria el 100% de la nota sera el examen tedrico practico a
realizar. La nota final sera la que obtenga en dicho examen.

El profesor podra a disposicion de todo aquel alumno/a que no haya alcanzado los
objetivos antes senialados, actividades de refuerzo para la correcta asimilacion de los
contenidos detallados en apartado anteriores y que pueda ayudarle a superar el
modulo.

Alumnos con pérdida de evaluacién continua: La asistencia a clase es obligatoria. El
porcentaje de faltas de asistencia, respecto a la duracion total del médulo que
determina la pérdida del derecho a la evaluacién continua esta explicitado en el
proyecto curricular del ciclo formativo, asi como el procedimiento de evaluacion que se
llevara a cabo en este caso (articulo 7 de la Orden de 26 de octubre de 2009),
siguiendo este precepto normativo, el profesor o la profesora aplicara el porcentaje
que el proyecto curricular establezca (el 15% de las faltas de asistencia, teniendo la
obligacion el profesorado de avisar al alumno o alumna cuando haya acumulado el
10% de las faltas, y en el caso de que sea menor llamara a los padres o tutores legales,
quedando constancia del aviso mediante documento escrito firmado por el alumno/ay
profesorado), y llevara a cabo el procedimiento de evaluacion estipulado por
consenso del equipo docente.

Se debera determinar también de forma concreta, cuales son las causas que
exoneran al alumnado del cumplimiento de dicho porcentaje, teniendo en cuenta en
todo caso, que las circunstancias alegadas deberan quedar convenientemente
acreditadas y que la exclusion debera ser adoptada por el equipo docente del ciclo
formativo, previa peticion del alumno o alumna, por ejemplo conciliar el aprendizaje
con la actividad laboral, asi como los deportistas que tengan la calificacion de alto nivel
o de alto rendimiento de acuerdo con la normativa en vigor.



-En el caso del alumnado de 1° de FPB, Ciclo formativo de Grado Medio v
Ciclo formativo de Grado Superior.

El alumnado que pierda el derecho a la evaluacion continua por inasistencia sin
justificacion y al que se le observe un desinterés manifiesto por no participar en
las actividades propuestas, se le hara un examen en junio (en la primera convocatoria
y/o en la segunda convocatoria) en el que se incluiran el 100% de los contenidos del
modulo.

Sin embargo al alumnado que por circunstancias personales no previstas en la
normativa, pierda el derecho a la evaluacion continua, pero se viniera observando
en las sesiones a las que asiste una participacion activa y mostrara una actitud
responsable en la medida de sus posibilidades, entregando trabajos, actividades de
manera mas o menos continuada, debera de realizar un examen en la primera
convocatoria de junio y/o segunda convocatoria de junio so6lo de los contenidos no
evaluados y no superados con anterioridad.

Repeticion de examenes: Los alumnos que, por motivos justificados (enfermedad o
trabajo), no puedan asistir al total de pruebas y presentar las actividades propuestas
en el dia acordado, podran presentarse a los examenes que se realicen al final de cada
evaluacion y que incluiran los contenidos de la correspondiente evaluacion. Asi mismo
podran presentarse a las pruebas de recuperacion previstas.

8.- MATERIALES DIDACTICOS PARA USO DE LOS ALUMNOS

El seguimiento de las clases se llevara a cabo con los apuntes suministrados al
alumnado a través de Google Classroom, y si no es posible, debido a problematica con
Internet, a través de la red del aula. Mediante esas plataformas también se les
suministrara las actividades y trabajos a realizar.

Como bibliografia complementaria se pueden consultar:

0 Paginas web relacionadas.

o Bibliografia disponible en el departamento y en el aula.
o Documentos varios, aportados por el profesor.

El alumno utilizara como instrumento de trabajo el ordenador y conexion a internet, el
aula dispone de un ordenador por alumno.

9.- ACTIVIDADES DE ORIENTACION Y APOYO ENCAMINADAS A LA
SUPERACION DE LOS MODULOS PROFESIONALES PENDIENTES

Estos alumnos/as deberan ser evaluados en la evaluacion ordinaria en marzo.

A este alumnado se le facilitara los materiales tedricos y practicos a través de los
cuales se trabajara el contenido del modulo.

Se les facilitaran las actividades a realizar en cada una de las unidades con el objetivo
que practiquen y profundicen en los conceptos.

Se mantendra un contacto continuado con el alumno/a con el objetivo que resuelva
sus dudas sobre la materia.



El examen se llevara a cabo en marzo y sera de caracter teodrico practico. La nota final
sera la obtenida en dicho examen.

10.- MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION QUE PERMITAN
POTENCIAR LOS RESULTADOS POSITIVOS Y SUBSANAR LAS
DEFICIENCIAS QUE PUDIERAN OBSERVARSE

Atencion a la diversidad:

Para los alumnos que hayan alcanzado los resultados de aprendizaje de las distintas
unidades de trabajo se les propondran una serie de ejercicios o actividades de
ampliacion que les permita alcanzar un mayor nivel en las habilidades o destrezas del
modulo.

Para los alumnos que no hayan alcanzado las capacidades terminales de las distintas
unidades de trabajo se les propondran una serie de ejercicios o actividades de refuerzo
que les permita alcanzar el nivel requerido en las habilidades o destrezas del moédulo.

Seguimiento de la programacion:

Se realizara el seguimiento de la programacion previsto de manera mensual en la
reunion de departamento.

En cualquier caso la profesora podra advertir desviaciones entre los contenidos
programados, su secuenciaciéon y temporalizacion y los contenidos realmente
impartidos.

- Si las desviaciones son positivas, seguira la programaciéon en los términos
establecidos de manera secuencial, dedicando el tiempo previsto o mayor numero
de horas en el caso de que fuera necesario en las unidades didacticas siguientes.

- Si el namero de horas programadas es el adecuado y se concluye con anterioridad
al tiempo previsto, la profesora podra incidir en aquellos aspectos que considere
mas convenientes, bien por su importancia para reforzar la consecucion de los
resultados de aprendizaje, bien para conseguir las competencias personales y
sociales.

- Silas desviaciones positivas se refieren solo a un niimero determinado de alumnos,
la profesora les propondra actividades de ampliacion.

- Silas desviaciones son negativas, se valorara en primer lugar la consecucion de los
contenidos minimos, proponiendo actividades adicionales de refuerzo.

- Si es necesario se solicitara el apoyo en el tercer trimestre de un profesor para
poder atender de manera mas precisa a aquellos alumnos que lo necesiten.

Seguimiento del aprendizaje del alumno:

- Mediante las preguntas de clase, la observacion durante la resoluciéon de ejercicios
en el aula y la realizacion de trabajos se vigilara la evolucion y el grado de
aprendizaje de cada alumno.

- A los alumnos con un mayor ritmo de trabajo se les encomendaran actividades
que impliquen mayor complejidad.

- Durante cada evaluacion se realizaran actividades escritas y orales en clase que



permitiran valorar el desarrollo de los aprendizajes.
Seguimiento de la practica docente:

- El seguimiento de la programacion y las anotaciones del profesor permitiran
evaluar si la dinamica del curso cumple con lo previsto en la programacion

- Los resultados académicos obtenidos por los alumnos en las diferentes pruebas son
también un indicativo de si la labor docente del profesor es adecuada y permite a
los alumnos cursar con éxito el modulo, analizando también otras variables que
también pueden afectar a esos resultados académicos, como desmotivacion,
comportamiento, abstencion, etc.

Recuperacion de las evaluaciones pendientes:

- Se dedicara, antes de cada examen, un tiempo de clase para la resolucion de
dudas.

- El profesor indicara, a los alumnos que no hayan alcanzado los criterios de
evaluacion senalados en el apartado 2, qué otras actividades de refuerzo pueden
realizar para la correcta asimilacion de los contenidos.

11.- PLAN DECONTINGENCIA

En el Departamento se dejara a disposicion de un posible sustituto o de cualquier otro
comparnero la informacion, materiales didacticos, apuntes y cuaderno del profesor con
los que se trabaja durante el curso con los alumnos. De esta forma, ante una
circunstancia excepcional y prolongada que afecte al desarrollo normal de la actividad
docente en el moédulo, cualquier otro docente puede continuar la imparticion de las
clases desde el punto en que quedaron.

Para impartir este médulo se siguen los apuntes suministrados a los alumnos/as. En
el caso que se tenga que poner en marcha el plan de contingencia, a partir de la
programacion del moédulo se puede continuar con los apuntes segun los siguientes
pasos:

. Lectura atenta de la unidad didactica.
. Esquema-Resumen de la unidad didactica.
. Realizacion de todas las actividades propuestas en los apuntes en el orden que

van apareciendo en la exposicion de contenidos.

12.- PUBLICACION DE LA PROGRAMACION Y ACTIVIDADES
EXTRAESCOLARES.

La programacion sera puesta a disposicion del alumnado al inicio de curso de curso
escolar en formato electronico a través de la red del aula y del googleclassroom
utilizado.

Las actividades extraescolares a desarrollar a lo largo de este curso escolar se detallan
en la programacion general del ciclo.



Nota: Las menciones genéricas en masculino que aparecen en la presente programaciéon
se entenderan referidas también a su correspondiente femenino.



