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Programacion didactica de Comunicacion y atencion al cliente
Curso: 1° de CFGS (LOFP) - Administracion y Finanzas - 0/1

Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comincn Cé\cuIConalcv
1.CAC.RA1l [(Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas. 10 10
1.CAC.RA1.CR1 @) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas. 10 PONEE‘F&DA
1.CAC.RA1.CR2 b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccién, planificacién, organizacion, ejecucion y control. 10 poy’:"'gg‘@\m
1.CAC.RAL.CR3 c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un servicio de calidad. 10 PO’“\"EE;QDA
1.CAC.RA1.CR4 d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que generan. 10 PONEE‘F&DA
1.CAC.RAL.CR5 ) Se han definido los canales formales de comunicacién en la organizacion a partir de su organigrama. 10 Pomggg;m
1.CAC.RA1.CR6 f) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales e informales. 10 PON&EQDA
1.CAC.RA1.CR7 g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusién en las| 10 PONSE‘F?ADA
lactuaciones del servicio de informacion prestado.
1.CAC.RA1.CR8 h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de cliente, interno y externo, que puede intervenir en la| 10 PONSE‘F?ADA
misma.
1.CAC.RA1.CR9 i) Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la organizacién en las comunicaciones formales. 10 Pomgg‘;;\m
1.CAC.RA1.CR10 j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y| 10 POL”SQ‘FC\DA
romocionales de la organizacion.
Comp. Espec. Criterios evaluacién % | o Cé\cu(I:onaIcr
1.CAC.RA2  Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicacién y adaptandolas a la situacién y al interlocutor. 15 15
1.CAC.RA2.CR1 @) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion. 10 PONSE\F?ADA
1.CAC.RA2.CR2 b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefonica. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA2.CR3 c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y no presenciales. 10 PO’Q‘”EEE‘FQDA
1.CAC.RA2.CR4 d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacién,| 10 poh”SE‘;C\DA
presentacion-identificacion y realizacién de la misma.
1.CAC.RA2.CR5 ) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la importancia de la transmisién de la| 10 poh”SE‘;C\DA
imagen corporativa.
1.CAC.RA2.CR6 f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacién en la comprensién de un mensaje y se han propuesto| 10 pok."SE‘;C\DA
las acciones correctivas necesarias.
1.CAC.RA2.CR7 g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los interlocutores. 10 pohmﬂsgpﬁm
1.CAC.RA2.CR8 h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los mensajes emitidos. 10 pONEED;eAADA
1.CAC.RA2.CR9 i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesfa, con respeto y con| 10 PON&E‘F&DA
sensibilidad.
1.CAC.RA2.CR10 j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias. 10 PON&E‘F&DA
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | conpab | CAle valor
1.CAC.RA3 [Elabora documentos escritos de cardcter profesional, aplicando criterios lingiisticos, ortogréficos y de estilo. 15 15
1.CAC.RA3.CR1 @) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos. 5 PONgEg*ADA
1.CAC.RA3.CR2 b) Se han diferenciado los soportes méas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad. 5 Pomgg‘;‘\m
1.CAC.RA3.CR3 c) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA3.CR4 d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacién profesional. 10 pokféé’i@m
1.CAC.RA3.CR5 ) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma adecuadas, en funcién de su finalidad y de la| 10 PO’\NASE‘F;AADA
situacion de partida.
1.CAC.RA3.CR6 f) Se han utilizado las aplicaciones informéticas de procesamiento de textos y autoedicién, asi como sus herramientas de correccion. 10 Pomgg‘;;\m
1.CAC.RA3.CR7 ) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0. 10 poL”SEQ?ADA
1.CAC.RA3.CR8 h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de organizaciones tipo. 10 | L omeDim A
1.CAC.RA3.CR9 i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos, establecida para las empresas e instituciones| 10 Pomgg‘;;\m
publicas y privadas.
1.CAC.RA3.CR10 j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y reciclar). 10 pohmﬂggﬁm
1.CAC.RA3.CR11 k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas, valorando su importancia para las| 10 PO’“\"'EE’;Q\DA
jorganizaciones.
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comnen Cé\cu(I:ORvalor
1.CAC.RA4  Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacién de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas| 15 15
tareas.
1.CAC.RA4.CR1 @) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion, registro, distribucién y transmisiéon de| 10 poy’:"'gg‘@\m
comunicacion escrita a través de los medios telematicos.
1.CAC.RA4.CR2 b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios de transmisién de la comunicacion escrita. 10 poy’:"'gg;ﬁ\m
1.CAC.RA4.CR3 ) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcién de los criterios de urgencia, coste y seguridad. 10 PO”:]"S?LC\DA
1.CAC.RA4.CR4 d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcién de las caracteristicas de la informacién que se va a| 10 MEDIA
lalmacenar. PONDERADA
1.CAC.RA4.CR5 ) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestién de correspondencia convencional. 10 | L oNoormoA
1.CAC.RA4.CR6 f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de documentos. 10 | L omEDis A
1.CAC.RA4.CR7 g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y documentacion. 10 poy’:"'gg‘@\m
1.CAC.RA4.CR8 h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién segun la normativa vigente y se han aplicado, en la| 10 PONgEg*ADA
elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
1.CAC.RA4.CR9 i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz. 5 | ponDemhoA
1.CAC.RA4.CR10 j) Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas de direcciones. 5 PONSE\F&DA
1.CAC.RA4.CR11 k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica. 10 MEDIA

PONDERADA
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Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comincn Cé\cuIConalcv
1.CAC.RA5 |Aplica técnicas de comunicacién, identificando las mas adecuadas en la relacién y atencién a los clientes/usuarios. 15 15
1.CAC.RA5.CR1 @) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con el cliente/usuario en situaciones de| 20 PONEE‘F&DA
atencién/asesoramiento al mismo.
1.CAC.RA5.CR2 b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de| 10 PONEE‘F&DA
comunicacion.
1.CAC.RA5.CR3 ) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones. 20 PONEE‘F&DA
1.CAC.RA5.CR4 d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del cliente/usuario. 5 poy’:"'gg‘@\m
n T 3 o n MEDIA
1.CAC.RA5.CR5 ) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente. 5 oI oA
1.CAC.RA5.CR6 f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacién utilizado. 20 PONSE‘F?ADA
1.CAC.RA5.CR7 ) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el cliente/usuario. 20 Poklﬂgg‘@\m
Comp. Espec. Criterios evaluacién % | compeiencia Cé‘cu(lzoRVﬂlo'
1.CAC.RA6  (Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa vigente. 15 15
1.CAC.RA6.CR1 @) Se han descrito las funciones del departamento de atenci6n al cliente en empresas. 10 | LoNoeraoA
1.CAC.RA6.CR2 b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. 10 pomgg‘@\m
1.CAC.RA6.CR3 c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 10 MEDIA
PONDERADA
1.CAC.RA6.CR4 d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamaciéon con las fases que componen el plan interno de resolucién de| 10 PO’“\"‘EED;Q\DA
quejas/reclamaciones.
i i i i6 MEDIA
1.CAC.RA6.CR5 ) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10 oI oA
i i i0 ini i MEDIA
1.CAC.RA6.CR6 f) Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente. 10 DI oA
1.CAC.RA6.CR7 g) Se han determinado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y reclamaciones. 10 Pok‘ﬂsg‘ém
1.CAC.RA6.CR8 h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de comunicacion. 10 PO’“\"‘[EED;QDA
E - - 3 - MEDIA
1.CAC.RA6.CR9 i) Se ha valorado la importancia de la proteccién del consumidor. 10 DI oA
1.CAC.RA6.CR10 j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 10 MEDIA
PONDERADA
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | o Cé\cuIConaIcr
11.CAC.RA7  Organiza el servicio postventa, relacionéndolo con la fidelizacién del cliente, 15 15
1.CAC.RA7.CR1 @) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales. 10 PO'\NASE\F&DA
1.CAC.RA7.CR2 b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA7.CR3 €) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa. 10 | oNSormoA
1.CAC.RA7.CR4 d) Se han aplicado los métodos més utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio posventa y los elementos que intervienen| 10 PO":"‘SE‘F&DA
en la fidelizacién del cliente.
1.CAC.RA7.CR5 ) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa. 10 PO'\NASE\F&DA
1.CAC.RA7.CR6 f) Se han utilizado las herramientas de gestién de un servicio posventa. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA7.CR7 ) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 10 pomgg\@\m
1.CAC.RA7.CR8 h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio. 10 PO'\NASE\FC\DA
1.CAC.RA7.CR9 i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacién del servicio. 10 PO’“\"‘[EED;QDA
1.CAC.RA7.CR10 j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. 10 pomgg\é\m
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FAMILIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION Y GESTION.

CICLO FORMATIVO: GRADO SUPERIOR ADMINISTRACION Y FINANZAS.
IMODUL O: Comunicacién y atencién al cliente

Curso. Primero.

A0 escolar 2025-2026.

CONTENIDOS.

Bloque 1. Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

Las organizaciones empresariales. Caracteristicas juridicas, funcionalesy organizativas.

Las funciones en la organizacion: direccion, planificacion, organizacion y control. Los departamentos.

Tipologia de | as organizaciones. Organigramas.

Direccion en laempresa. Funciones de la direccion. Estilos de mando: direccion y/o liderazgo. - Teoriasy enfoques del liderazgo.
Procesos y sistemas de informacion en las organizaciones: comunicacion en lademanda de informacion y su prestacion.
Tratamiento de lainformacién. Flujos interdepartamentales.

Elementos 'y barreras de la comunicacion.

Comunicacion, informacién y comportamiento.

Las relaciones humanas y laborales en laempresa.

Lacomunicacion interna en laempresa: comunicacion formal einformal.

Lacomunicacion externaen laempresa.

Calidad del servicioy atencién de demandas. Métodos de valoracién. Normas de calidad aplicables.

Laimagen corporativa e ingtitucional en los procesos de informacién y comunicacion en las organizaciones.

Bloque 2. Las comunicaciones or ales presencialesy no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.

Principios basicos en las comunicaciones orales.

Técnicas de comunicacion oral: empatia, asertividad, escucha activa, sonrisay proxemia, entre otras.
Habilidades sociales y protocolo en lacomunicacién oral.

Formas de comunicacién oral. La comunicacion verbal y no verbal.

Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

Adecuacion del mensaje a tipo de comunicaciény a interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal.

Comunicaciones en larecepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion y despedida.

Realizacion de entrevistas.

Redlizacion de presentaciones. Aplicacion de técnicas de transmisién de laimagen corporativa en las presentaciones.
Lacomunicacion telefénica. Proceso y partes intervinientes.

Componentes de |a atencion telefonica: voz, timbre, tono, ritmo, silenciosy sonrisa, entre otros. Expresiones adecuadas.
La cortesia en las comunicaciones telefénicas.

Técnicas de transmision de laimagen corporativa en las comunicaciones teleméticas.

Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacion de los interlocutores.

Tratamiento de distintas categorias de |lamadas. Enfoque y realizacion de llamadas de consultas o reclamaciones.
Administracion de [lamadas. Realizacion de llamadas efectivas.

Filtrado de Ilamadas. Recogiday transmisién de mensajes.

Lacentralita.

Uso del listin telefénico.

Lavideoconferencia

Bloque 3. Elabor acién de documentos profesionales escritos:

Lacomunicacion escrita en laempresa. Normas de comunicacion y expresion escrita.
Estilos de redaccién. Pautas de realizacion. Técnicasy normas gramaticales. Construccion de oraciones. Normas de correccion ortogréfica. Técnicas de sintetizacion de contenidos. Riqueza de vocabulariof
en los documentos.
Siglasy abreviaturas.
Herramientas para la correccion de textos: diccionarios, graméticas, sinénimos y anténimos, entre otras.
Estructuras y estilos de redaccion en la documentacion profesional: informes, cartas, presentaciones escritas, actas, solicitudes, oficios y memorandos, entre otros.
Redaccion de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.
Comunicacion en |as redes (Intral/l nternet, blogs, redes sociales, chats y mensagjeriainstantanea, entre otros). La netiqueta.
Técnicas de comunicacion escrita através de:
Fax.
Correo electrénico.
Mensgjeriainstantanea.
Correo postal.
Otros.
Técnicas de transmision de laimagen corporativa en |os escritos.

Bloque 4. Deter minacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacion:

Larecepcion, envio y registro de la correspondencia: libros de entraday salida.
Servicios de correos, circulacion interna de correspondenciay pagueteria.
Procedimientos de seguridad y confidencialidad de lainformacion.
Clasificacion y ordenacion de documentos. Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo.
Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y custodia
Sistemas de archivo. Convencionales. Informéticos.
Clasificacion de lainformacion.
Centralizacion o descentralizacion del archivo.
El proceso de archivo.
Custodiay proteccién del archivo:
Lapurga o destruccion de la documentacion.
Confidencialidad de lainformacién y documentacion.
Procedimientos de proteccion de datos.
Las bases de datos para el tratamiento de lainformacion.
El correo electrénico:
Contratacién de direcciones de correo e impresion de datos.
Configuracion de la cuenta de correo.
Uso de las herramientas de gestion de la aplicacion de correo electrénico.

Bloque 5. Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario:




El cliente: sustipos.

Laatencion a cliente en la empresa/organizacion:

Variables que influyen en laatencion al cliente/usuario.

Posicionamiento e imagen de marca.

El departamento de atencién a cliente/consumidor en laempresa. o Documentacién implicada en laatencién al cliente.
Sistemas de informacion y bases de datos (herramientas de gestion de larelacion con e cliente (CRM¢).

Relaciones puiblicas.

Canales de comunicacion con e cliente.

Procedimientos de obtencion y recogida de informacion.

Técnicas de atencion a cliente: dificultadesy barreras en la comunicacion con clientes/usuarios.

Bloque 6. Gestidn de consultas, quejasy reclamaciones:

La proteccién del consumidor y/o usuario.
El rol del consumidor y/o usuario.
Derechos y deberes de |os consumidores y/o usuarios.
Ladefensadel consumidor: legislacion europea, estatal y autonémica.
Instituciones y organismos de proteccién a consumidor:
Entes publicos.
Entes privados: asociaciones de consumidores, asociaciones sectoriales y cooperativas de consumo.
Normativa reguladora en caso de reclamacién o denuncia. o Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.
Configuracion documental de lareclamacion.
Tramitacion y gestion: proceso de tramitacion, plazos de presentacion, 6rganos o entes intervinientes.
Mediacién y arbitraje: concepto y caracteristicas.
Situaciones en las que se originauna mediacion o arbitraje.
Reclamaciones y denuncias:
Lamediacion:
Personas fisicas o juridicas que intervienen.
Requisitos exigibles.
Aspectos formales.
Procedimiento.
- Legislacion aplicable.
Lasjuntas arbitrales.
Organigrama funcional .
Personas fisicas o juridicas que intervienen.
Procedimiento.
« El arbitraje de consumo:

e e o o o o o o 0 o s 0 e s 0 e s e

Bloque 7. Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio parael cliente:
Vaor de compra

Valor de uso.

Valor final.

Actividades posteriores ala venta:

Tratamiento de quejasy reclamaciones
Asesoramiento para el uso o instalacion
Mantenimiento.

Reparacion.

El proceso posventay su relacién con otros procesos:

e o o o o o 0 o o o o

servicios, instrucciones sobre el producto, informacién de periodos anteriores, garantia de calidad y recursos disponibles.

Informacion de entrada: necesidades y expectativas de los clientes, situacion de la competencia, plan estratégico de calidad, el producto o servicio vendido, caracteristicas y alcance de los productos y

« Informacién de salida: producto apto para el uso, usuario preparado para el consumo del bien, grado de satisfaccién del cliente, solucién a una queja o inconformidad, informacién para el control de los

procesos, valoracion de los productos y de |os procesos, deficiencias del producto o servicio y oportunidades de mejora.
Tipos de servicio posventa:
Servicios técnicos: instalacion, mantenimiento y reparacion.
Servicios alos clientes: asesoramiento y tratamiento de quejas.
Lagestion delacalidad en el proceso del servicio posventa:
Calidad interna.
Calidad externa.
Fases parala gestion de lacalidad en el servicio posventa:
Planificacion.
Aplicacion.
Control.
Mejora
« Técnicasy herramientas parala gestion de la caidad:
Tormenta de ideas.
Andlisisdel valor.
Arboles de estructuras.
Diagramas de causa-efecto.
Flujogramas.
Métodos del registro de datos.
Gréficos e histogramas.
Gréficos de control.

R.A. DUALIZADOS.

R.A V. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacién de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tar eas

R.A.V. Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario
R.A. CLAVE.

R.A. (1). Caracteriza técnicas de comunicacion ingtitucional y promocional, distinguiendo entreinternasy externas.

R.A. (I1). Realiza comunicaciones or ales presenciales y no presenciales aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.
TEMPORALIZACION.

NUMERO DE HORAS

SEMANALES/ANUALES: 4 138
Ne de )
UNIDAD DE TRABAJO EVALUACION
SESIONES
1 Laorganizacion en laempresa. proceso de informacion y 15
comunicacion.
2 Lacomunicacion presencial en laempresa. 18
3 Lacomunicacion telefénicay telemética
4 Documentos escritos al servicio de la documentacion empresarial.

5 Tratamiento, clasificacion y archivo de la documentacion

RA %

1a

128

18
18
18

12
2a
2a

10

%

15%

2

3 15%
4 15%




empresarial.

6 Comunicacién y atencién comercial. 18 22 5 15%

7 Gestion de conflictos y reclamaciones. 18 # 6 15%

8 Servicio posventay fidelizacion de los clientes. 15 7 15%
Total de sesiones: 138 100%

ESTRATEGIASE INSTRUMENTOS PARA LA EVALUACION DEL APRENDIZAJE DEL ALUMNADO.

[Se realizard una evaluacion inicial paradetectar el nivel de conocimientos de partida, asi como las preferencias, |as expectativas, |as motivaciones, |as actitudes y aptitudes, |as situaciones personales del alumnado,
etc., paratener unareferencia preliminar y contextualizar adecuaday consecuentemente lalabor docente.

L a evaluacion es un componente bésico en el proceso de ensefianza-aprendizaje; esta evaluacion ha de ser coherente con las caracteristicas del ciclo formativo, con |os objetivos planteados y con la metodol ogia
utilizada.

L a evaluacion hade ser formativa, y hade servir parafomentar lareflexion y para orientar, el proceso educativo, por ello la evaluacion tendré que ser:

« Continua, paraobservar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

* Integral, paraconsiderar tanto la adquisicion de nuevos conceptos, como se procedimientos, actitudes, capacidades de relacion y comunicacion y de desarrollo auténomo de cada estudiante.

« Individualizada, paraque se gjuste alas caracteristicas del proceso de aprendizaje de cada personay no del alumnado en general. La evaluacion individualizada suministrainformacion a propio
alumno/alumna sobre lo que ha hecho, sobre sus progresos y sobre lo que puede hacer de acuerdo con sus posibilidades.

« Orientadora, porque debe ofrecer informacion permanente sobre la evolucién individual con respecto a proceso de ensefianza-aprendizaje.

En la evaluacion del alumnado se destaca el hecho de que se calificard el manejo de |os procedimientos, la comprensién de los conceptos y |as actitudes que se manifiesten en clase. Estos tres elementos que
conforman los contenidos intervienen en la evaluacion global, relativizando su participacion en funcién de las caracteristicas de cada unidad de trabajo y del nivel de maduracién del dumnado en relacion con los
contenidos.
L a nota de |a evaluacion serd una media ponderadas de |as calificaciones de los distintos criterios de evaluacion. Dichas calificaciones procederan de |os siguientes instrumentos de evaluacion:

« Realizacion de actividadesy trabajos colabor ativos. En cada unidad de trabajo se indicard al alumnado las actividades que se realizarén en el aula o en su domicilio.

* Pruebas. Pueden ser orales (dado que trabajaremos la comunicacion oral en todas sus formas) o escritas (parala comunicacion escrita). Dependiendo de la unidad puede ser un examen tipo test o

uno dedesarrollo para comprobar el grado de adquisicion delos contenidosy del proceso mismo de ensefianza aprendizaje.

El profesor puede proponer larealizacion de trabajos individuales, o en grupo, sobre aspectos concretos de |os contenidos estudiados, o sobre temas de actualidad relacionados con estos. Se valorara positivamente la
calidad del contenido del trabajo y de la documentacién encontrada, |a buena presentacion, el esfuerzo por aportar ideas personalesy la claridad en laexposicién de las conclusiones, se evaltiala utilizacion de
lapli caciones informéticas més adecuadas y 1a busqueda de informacién en fuentes diversas, asi como la entrega en tiempo y forma.

e Observacion directa alumno/a. En algunos casos con ribricas que recojan el contenido dado.

* Rol Play: escenificacion de los contenidos trabajos en las unidades parainteriorizar el aprendizaje.
«  Contenidos précticos: Realizacion de actividades précticas y tedrico-précticas.

CRITERIOSDE CALIFICACION.

[Cada criterio de evaluacion (CE) se evaluaray calificaraindependientemente de |os demés. La cuantificacion de los mismos se expresard en cifras de 1 a 10, sin decimales, considerandose que el CE ha sido logrado si
la calificacion esigual o superior a5.

Para calificar cada CE se usarén los distintos instrumentos de eval uacion indicados anteriormente en latabla

L a prueba objetiva tendréa un valor del 70% del total en cada evaluacion, siendo el peso del trabajo de clasey actividades del 30%, por o que serequiere asistencia continuada. Las fatas justificadas no computan
len este tanto por ciento.

En cuanto alaplanificacion de instrumentos de evaluacion destinados al alumnado que haya perdido el derecho ala evaluacién continua, serén parecidos alos que se apliquen al resto del alumnado durante el
desarrollo del curso, resaltando los exdmenes y las pruebas eval uativas que se hayan practicado a resto.

[En cuanto ala calificacion del mddulo, y siguiendo el proceso de evaluacion descrito, lanotafinal del mismo se obtendré calificando los RA que estén relacionados en las distintas unidades de trabajo secuenciadas.
Un resultado de aprendizaje se considerara superado cuando la calificacion de media ponderada de todos sus criterios de evaluacion seaigua o superior acinco.

Lanotafinal del médulo en laprimera ordinaria se obtendra al redondear 1a nota que den los RA en su porcentaje citado, siempre que dicha nota seaigual o superior a5, considerando entonces el médulo superado.

Se aplicara ad final:
* Superado: s lanotaesigua o superior a5 puntos.
*  Superado parcia: afaltade saber lanotade laformacién en empresa.
* No superado: si lanotaesinferior a5.

Para |as recuperaciones se proponen gjercicios similares alas pruebas realizadas, pero con otros instrumentos si son estos los que han fallado.
RECUPERACION Y REPETICION.

[Se podré recuperar cada suspenso con otra posibilidad de evaluacion y se abre la ocasion atrabagjar con otro instrumento que facilite la observacion de la adquisicion de contenidos.
Criterios derecuperacion

[En cuanto a las recuperaciones, aquellos alumnos que tengan pendiente alguin resultado de aprendizaje, realizardn una prueba tedrico-préctica cuyos contenidos serdn los desarrollados alo largo del trimestre.
L a recuperacion de la primera evaluacion se realizard a comienzo de la segunda evaluacion.
L a recuperacion de la segunda evaluacion se realizaré antes de la primera ordinaria.

L os RA con evaluacion negativa en la primera ordinaria podrén ser evaluados por el equipo docente en la segunda ordinaria con otrosinstrumentos, que serén examenes o pruebas que engloben los criterios
de evaluacion a completo de esos RA.

Si al alumno le quedase pendiente el médulo, este podré ser recuperado en la segunda ordinaria que se realizard en el mes de junio.
Repeticion

[El alumno suspenso al finalizar el curso académico, agotando todos |os procedimientos de evaluacion y recuperacion, que no supere la evaluacion Ordinaria segunda del médulo de Comunicacion y Atencion al
Cliente, deberd matricularse en el siguiente curso académico.

METODOLOGIA Y RECURSOSDIDACTICOS.

[Esta programacién se fundamenta en | os siguientes principios de intervencién educativa:

« Facilitar laconstruccion de aprendizajes significativos, disefiando actividades de ensefianza y aprendizaje que permitan el establecimiento de relaciones entre los conocimientos y experiencias previasy
los nuevos aprendizajes.

Garantizar lafuncionalidad de los aprendizajes, es decir, su utilidad en circunstancias reales.

Las fuentes del aprendizaje son muchasy variadas.

Partir de un andlisis previo de las necesidades y motivaciones del alumnado adulto.

El alumnado es consciente en todo momento de |os objetivos que pretende alcanzar, asi como de sus progresos.

El proceso de ensefianza-aprendizaje del alumno/a debe ser |o més participativo posible para ser plenamente consciente de los cambios que va experimentando en su formacion.

Proporcionar situaciones en las que el alumnado deba actualizar sus conocimientos.

Proporcionar situaciones de aprendizaje que exijan unaintensa actividad mental para que el alumnado reflexione y justifique sus actuaciones.

Promover lainteraccion en el aulacomo motor de aprendizaje.

L as metodologias especificas de trabajo en la For macién Profesional seran las siguientes:




* ¢ Investigacion accion participacion
e ¢ UsodelasTIC
« ¢ Aprendizaje cooperativo
« ¢ Diferentes agrupamientos
e ¢ Accion reflexion accion
e ¢ Trabajo en equipo
e ¢ Trabajoindividual
Dada la edad del alumnado, se prefiere aplicar un estilo democrético que busque el establecimiento de |los objetivos de forma colectivay las relaciones de persona a persona.

De esta forma se potencia el desarrollo de lainiciativa, la participacion y laresponsabilidad. Ademés del modelo de interaccidn sefialado, utilizaremos, principalmente y de manera conjunta e intercalada, dos tipos de
estrategias:

« Expositivas: aquellas en laque se presenta un conocimiento y elaborado para que el alumno lo integre.
* Indagatorias: aguellas que estan basadas en la actividad del alumnado. Se parte de unas pautas dadas por el profesor/a que permiten alos alumnos/as trabajar distintos contenidos a través de lareflexion.

Junto al alumnado, el profesor ejerce el papel de guia, al poner en contacto los conocimientos y las experiencias previas del alumno con |os nuevos conocimientos. Asi, el alumnado podra utilizar o aplicar lo
laprendido a situaciones y circunstancias reales, mediante desarrollos précticos 0 como instrumentos que permitan laintegracion de nuevos aprendizajes.

RECURSOS DIDACTICOS.

[Entre estos debemos sefialar algunos especial es para este médul o: videos, medios informéticos, camara, fotografias.

JAdemés de los métodos tradicionales, como el libro de texto, material elaborado por |a profesore, tiene gran importancia la utilizacion de |as tecnol ogias de lainformacion y la comunicacion (TIC) y las tecnologias
del aprendizajey del conocimiento (TAC) aplicadas ala educacién. Son unarealidad en nuestros centros y provocan grandes cambios en laforma de ensefiar y en la manera de aprender.

L a necesidad de manejo de la herramienta Internet se impone en este perfil profesional, tanto en el trabajo del profesorado como del alumnado, por las siguientes razones:

¢ Los incesantes cambios en e marco legislativo, planes, programas e iniciativas.

¢ Lagran cantidad de lainformacién procedente de distintos tipos de fuentes: foros profesionales, instituciones, asociaciones especializadas, empresas.

Y aque el aprendizaje requiere esfuerzo y energia, procuraré que el alumnado encuentre atractivo e interesante |o que se le propone. Para ello, potenciaré la motivacion intrinseca, tanto a través de lainnovadora
Jtécnica de gamificacion, asi como, através del uso de las nuevas tecnologias. |gualmente, procuraré un aprendizaje funcional por medio de la técnica de simulacion acercando, asi, las situaciones de aprendizaje ala
realidad més préximay a sus inquietudes.

Para el desarrollo delas clases seran necesarios los siguientes materiales'y recur sos:

- Libro de texto: Comunicacion y Atencion a cliente, editoria McGraw Hill

- Otros manuales de distintas editoriales.

- Plataforma EducamosClm

- Videos que complementen la comprensién y la préctica de los temas.

- Cuaderno individual de clase en Word.

- Pizarra, ordenador portétil, proyector y pantalla.

- Ordenador de cada alumno/a.

- Internet.

FORMACION EN LA EMPRESA. FORMACION DUAL.

En el dmbito del sistema educativo, la Formacién Profesional Dual se entiende como conjunto de |as acciones e iniciativas formativas que tienen por objeto mejorar la cualificacion profesional de los alumnos.

L os proyectos formativos de carécter dual combinan los procesos de ensefianzay aprendizaje en el centro educativo y en laempresa, al objeto de que estas Ultimas se impliquen cada vez més en el desarrollo de los
programas educativos, favoreciendo asi |as opciones de insercion laboral de los jévenes.

Siguiendo las Instrucciones de 10 de octubre de 2024 de la Direccion General de Formacion Profesional en CastillaLaMancha, paralamejora de los procedimientos de gestion y seguimiento de |os proyectos de
Formacion Profesional Dual en el curso 2024 2025, se crean una serie de Anexos que facilitan € inicio (con las indicaciones dadas), el seguimiento y la evaluacion de dicha formacion en la empresa. (Especificamente]
el Anexo IX dela Orden 201/2024, donde se recogera |a evaluacion por parte de laempresay através de unaescala, se transformaré esa eval uacion en una nota numérica, segiin se recoge en la Programacion del
Departamento de Administracion).

SEGUIMIENTO DEL ALUMNADO
Para poder iniciar laformacion dual, esdecir, parair alaspracticasen laempresa, el alumno/a deber & tener aprobado, segiin decision colegiada del equipo docente, los Resultadosde Aprendizaje 1y 2:
R1. Caracteriza técnicas de comunicacién institucional y promocional, distinguiendo entreinternasy externas.
R2. Realiza comunicaciones or ales presencialesy no presenciales, aplicando técnicas de comunicacién y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

El seguimiento se hard por medio de la tutora que lleva dicha formacion, en este caso I sabel Sanchez Calderdn, quien irdinformando del desarrollo del alumno en el @mbito empresarial durante el periodo de
dualizacion.

L os Resultados de Aprendizaje que se van adar en laempresa son (escritos en letrarojaen latabla):
* RA 4: Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuper acién de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tar eas. (Dentro de este resultado|
sedudizarén los criterios de evaluacion: a, b, ¢, d, f, g, hy k)

* RA5: Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencion a los clientes/usuarios. (Dentro de este resultado se dualizarén |os criterios de evaluacion: a, b, ¢, y
f).

EVALUACION

L os CE dualizados serén también objeto de evaluacion parael profesor, seimpartirén también en clase, y la nota resultante saldré de sacar lamedia entre o evaluado y la nota que notifique la empresa a través del
JAnexo IV y laescala Likert hecha a propésito parael caso.

Mientras quela parte de alumnado esté en la empresa, se seguira el contenido del médulo que toque por fecha en ese periodo, repitiendo los contenidos para el grupo siguiente que se reincor por e después
de las précticas, sin hacer trabajosy exdmenes evaluables durante dicho espacio de tiempo.

RESUL TADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION ESQUEMA

% a b o d e f) g h i j) k TOTAL
RAL 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
RA2 15% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
RA3 15% 5% 5% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
RA4 15% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 5% 5% 10% 100%

RAS5 15% 20% 10% 20% 5% 5% 20% 20% 100%

RA6 15% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%

RA7 15% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 100%
100%

L os RA sefialados en rojo y los Ce sefialados también en rojo, son los que seran objeto de dualizacién y se daran tanto en la empresa como en la clase.







