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1. 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

De acuerdo con lo establecido en el citado Real Decreto 1147/2011, la formacion
profesional del sistema educativo persigue las siguientes finalidades:

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

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

c) Contribuir a su desarrollo personal, al ejercicio de una ciudadania democratica,
favoreciendo la inclusidn y la cohesion social y el aprendizaje a lo largo de la vida.

1.2.0bjetivos generales de las ensefianzas de formacion profesional

De acuerdo con el citado Real Decreto 1147/2011, las ensefianzas de formacion
profesional tienen por objeto conseguir que el alumnado adquiera las competencias
profesionales, personales y sociales, segun el nivel de que se trate (PCPI, CFGM o CFGS),
necesarias para:

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

b) Comprender la organizacion y 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 habitos 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 resolucion pacifica de los conflictos, el respeto a los demas y 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 vy
adaptaciones a la evolucién de los procesos productivos y al cambio social.

g) Potenciar la creatividad, la innovacion 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.
j) Gestionar su carrera profesional, analizando los itinerarios formativos mas adecuados
para mejorar su empleabilidad.

La formacion profesional también fomentara la igualdad efectiva de oportunidades para
todos, con especial atencion a la igualdad entre hombres y mujeres. Y posibilitara el
aprendizaje a lo largo de la vida.

1.3.Presentacion del mddulo 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 ensefianzas
minimas, el mddulo profesional de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente:

El mddulo profesional Comunicacion empresarial y atencion al cliente esta
integrado en el ciclo formativo de grado medio Gestion Administrativa (Referente
europeo: CINE-3), perteneciente a la familia profesional de Administracion y Gestion y
con una duracién de 2.000 horas.

La competencia general del titulo de Técnico en Gestién Administrativa consiste en
realizar actividades de apoyo administrativo en el ambito laboral, contable, comercial,
financiero y fiscal, asi como de atencién al cliente/usuario, tanto en empresas publicas
como privadas, aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la
satisfaccion del cliente y actuando segin normas de prevencion de riesgos laborales y
proteccion ambiental.

De acuerdo con lo dispuesto en el Anexo I del citado Real Decreto 1631/2009, el mddulo
profesional de Comunicacién empresarial y atencidn al cliente contribuye a alcanzar las
siguientes competencias del titulo:

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

2. Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas o informacion
obtenida.

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



4. Desempeiiar las actividades de atencién al cliente/usuario en el ambito administrativo
y comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la
imagen de la empresa/institucion.

5. Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de producciéon y de
actualizacion de conocimientos en el ambito de su trabajo.

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 trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacion.

CAPACIDADES Y CRITERIOS DE EVALUACION

2.1.0bjetivos generales del ciclo formativo

De acuerdo con lo dispuesto en el Anexo I 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
ensefianzas minimas, el médulo profesional de Comunicacién Empresarial y Atencién al
Cliente, contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del ciclo formativo:

1. Analizar el flujo de informacion y la tipologia y finalidad de los documentos o
comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

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

3. Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas
con su empleo mas eficaz en la tratamiento de la informacion para elaborar
documentos y comunicaciones.

4. 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 elaboracién.

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

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



2.2.Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

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

1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacién existentes en ella.

2.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
C)
d)

Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas.

Se ha distinguido entre comunicacién e informacion.

Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.
Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de
comunicacion.

Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

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

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

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

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

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

Criterios de evaluacion:

a)
b)

C)
d)

e)
f)
9)
h)

i)

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

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

Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.
Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo,
adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.

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

Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

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

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

Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma



b))

estructurada, con precisidn, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas
necesarias.

Transmite informacion 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)
9)
h)
i)
b))
k)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Archiva informacidon en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

o)

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

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

Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las
aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funcion de las



d)

f)

g)
h)

1)

caracteristicas de la informacion a almacenar.

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

Se ha determinado el sistema de clasificacidn, registro y archivo apropiados al tipo
de documentos.

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

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

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

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.

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

Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

Criterios de evaluacion:

a)
b)
o)

d)
e)

f)
g)

h)

)

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

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

Se han reconocido los errores mas 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 informacion histérica 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 atencion y 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)

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 resolucion de
quejas/

reclamaciones.

Se ha identificado y localizado la informacidén que hay que suministrar al cliente.
Se han utilizado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y
reclamaciones.

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

Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor.

Se ha identificado 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 y
herramientas del marketing.

Criterios de evaluacion:

a)
b)

o)
d)
e)

f)
g)

h)

Se ha identificado 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

de la empresa.

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

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

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

Criterios de evaluacion:

a)

b)

o)
d)

e)

f)

Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al
cliente.

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

Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.
Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a
incidencias en los procesos.

Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio.

Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.



g)
h)

1)

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

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

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

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

3. CONTENIDOS

3.1.Contenidos curriculares

a)Seleccion de técnicas de comunicacion de comunicacion empresarial:

O 2 2 2 A A

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 de organizacion.

Tipos de organizacion empresarial.

Departamentos y areas funcionales tipo.

Funciones del personal en la organizacion.

Relacion interdepartamental.

Descripcion de los flujos de comunicacion.

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

La publicidad y las relaciones publicas.

b) Transmision de comunicacién oral en la empresa:

RN

Principios basicos en las comunicaciones orales.

Normas de informacion y atencién oral.

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

Elementos del lenguaje no verbal.

La imagen personal.

La comunicacién verbal dentro del ambito de la empresa.



J

A R

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

La expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefonica.

El teléfono y su uso.

La centralita.

Uso del listin telefénico.

Normas para hablar correctamente por teléfono.

La informatica en las comunicaciones verbales: videoconferencia, chat y otros.
Comunicaciones en la recepcién de visitas: acogida, identificacién, gestion,
despedida.

c)Transmisidon de comunicacion escrita en la empresa:

J

A

La comunicacion escrita en la empresa.

Normas de comunicacion y expresion escrita.

Normas ortograficas, sintacticas y de léxico 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. Clasificacion de las cartas
comerciales.

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 electrdnico. Uso, estructura y redaccion de los e-mails.

La recepcion de la correspondencia.

Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.

La salida de la correspondencia de la empresa.

Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.
Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

d) Archivo de la informacion en soporte papel e informatico: Archivo de la informacion en
soporte papel:

=

=

by

Clasificacion y ordenacion de documentos.

Normas de clasificacién: alfabética, geografica, 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.



2

R

Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos.

Clasificacion de la informacion.

Utilizacién de indices.

Centralizacion o descentralizacién del archivo.

El proceso de archivo: Normas a tener en cuenta en el archivo de documentos.
Confeccidn y presentacion de informes procedentes del archivo.

La purga o destruccion de la documentacion.

Confidencialidad de la informacion y documentacion.

Archivo de la informacion 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.

e)Reconocimiento de necesidades de clientes:

R

Iy

Concepto e identificacion 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 gestién y la
despedida.

La percepcidn del cliente respecto a la atencién recibida.

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

f) Atencion de consultas, quejas y reclamaciones:

Iy

Iy

by

El departamento de atencion al cliente. Funciones.

Valoracién del cliente de la atencidn recibida: reclamacién, queja, sugerencias y
felicitacion.

Elementos de una queja o reclamacion.

Las fases de la resolucion 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 publicos. Entes privados.
Normativa en materia de consumo: Marco legal estatal, autondmico y local.
Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias:

Recepcion. Registro. Acuse de recibo.

Tramitacion y gestion:

Tipologia de las demandas de consumo. Hojas de reclamaciones.



g) Potenciacién de la imagen de la empresa:

Iy

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 funcion del marketing en la empresa. El
departamento de marketing.

Los elementos del marketing: Producto. Precio. Distribucién. Promocidn. Logistica.
Relacién 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

h) Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencidn al cliente: La calidad de
servicio como elemento de la competitividad de la empresa:

=

=
=

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

Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio. Procedimientos
de control del servicio: La calidad de los servicios. Los estandares de calidad del
servicio. La anticipacién a los problemas.

Evaluacidn y control del servicio: La medicion de la satisfaccion del consumidor.
Solucion a los problemas de calidad.

Control del servicio postventa: Procedimientos utilizados en la post-venta. Post-
venta: analisis de la informacion. Servicios de asistencia post-venta. Utilizacion de
las herramientas de gestion de gestion de relacion con clientes (CRM) en la
postventa.

Fidelizacion de clientes:

Elementos de fidelizacién como estrategia de empresa. Fidelizacion efectiva.

3.2.Secuenciacion y temporalizacion de contenidos

Primera evaluacion:

=

=

=

Unidad 1. La empresa y su entorno
Unidad 2. Comunicaciéon empresarial
Unidad 3. La comunicacion oral

Segunda evaluacion:

=

=

Unidad 4. La comunicacion escrita
Unidad 5. Servicio de correos, circulacion interna y paqueteria



= Unidad 6. La recepcidn, envio y registro de la correspondencia y su clasificacion
= Unidad 7. Archivo de la informacion
= Unidad 8. Archivo de la informacién en soporte informatico

Tercera evaluacion:

Unidad 9. Reconocimiento de las necesidades de los clientes
Unidad 10. Atencion de consultas, quejas y reclamaciones
Unidad 11. Aplicacién de procedimientos de calidad en la atencidn al cliente

BN
BN
BN
= Unidad 12. Potenciacién de la imagen de la empresa

4. METODOLOGIA

4.1.Principios metodoldgicos

Se trabajara en base a los siguientes principios metodoldgicos:

*

*

*—

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

Conectaremos los conocimientos tedricos en el aula con el entorno
socioeconomico 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 repercusién de las diferentes areas 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.

Ensefiaremos 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 iniciativa del alumnado en el proceso de autoaprendizaje.

Siempre que sea posible utilizaremos los medios informaticos como herramienta de
trabajo.

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

Los materiales y documentos sobre el mundo empresarial estaran actualizados.



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
Comunicacion empresarial y atencion al cliente, las lineas de actuacion en el proceso de
ensenanza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del mddulo versaran sobre:

La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.

La aplicacidn del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la
importancia de ésta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas basicas de
uso.

La elaboracién de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

El registro de la documentacion, tanto la recibida como la emitida.

El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico.

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

La atencion y tramitacion de consultas y reclamaciones.

El seguimiento de clientes y control del servicio post-venta.
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4.3.Materiales y recursos didacticos

Libro de texto: Comunicacién empresarial y atencion al cliente. Ed. Mc Graw-Hill
Material didactico adicional facilitado por la profesora.

Cuaderno del alumno: hojas sin lineas ni cuadros.

Aula de teoria y aula de informatica

Proyector

Aula virtual (moodle)
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4.4.Actividades extraescolares

Se propondra la realizacion de las siguientes actividades extraescolares, asi como
cualquier actividad organizada por el Centro relacionada con los contenidos del médulo
profesional:

Visita a una Oficina de Correos
Oficina Municipal Atencién al Consumidor (OMIC)
Actividades y jornadas organizadas por la Camara de Comercio de Alicante.
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= Actividades y jornadas organizadas por el CEEI



5. EVALUACION

5.1.Procedimientos

La instruccion undécima de la Resolucion de 9 de junio de 2011, de la Direccion General
de Ordenacion y Centros Docentes, de la Direccion General de Evaluacion, Innovacion y
Calidad Educativa y de la Formacion Profesional y de la Direccion General de Personal,
por la que se dictan instrucciones sobre ordenacion académica y de organizacion de la
actividad docente de los centros de la Comunidad Valenciana que durante el curso
2011/2012 impartan ciclos formativos de Formacion Profesional, dispone:

La evaluacion del aprendizaje del alumnado de los ciclos formativos se realizara por
modulos profesionales. La evaluacion de las ensefanzas de formacién profesional inicial
serd continua y tendra en cuenta el progreso del alumno respecto a la formacion
adquirida en los distintos mddulos que componen el ciclo formativo correspondiente.

Los procesos de evaluacidon se adecuaran a las adaptaciones metodoldgicas de las que
haya podido ser objeto el alumnado con discapacidad y se garantizarda su
accesibilidad a las pruebas de evaluacion.

La evaluacién se realizara tomando como referencia los resultados de aprendizaje y los
criterios de evaluacion de los modulos profesionales, asi como los objetivos generales del
ciclo formativo. Para ello, en régimen presencial, sera necesaria la asistencia al menos al
85% de las clases y actividades previstas en cada médulo

. Dicha circunstancia debera 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 supondra la
pérdida del derecho a la evaluacién continua en el médulo donde no se haya alcanzado la
asistencia minima y podra suponer la anulacion de matricula de acuerdo con lo dispuesto
en el apartado duodécimo de la citada Resolucion.

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

+ Ponderaciones:

v 70% Prueba final de evaluacion
v 30% Presentacién de trabajos y actividades

+ En las pruebas escritas:



v Cada falta de ortografia restara 0,1 puntos de la nota final de la prueba, hasta un
maximo de 1 punto.

v La inadecuada presentacidon (margenes, limpieza del documento,...) restara hasta
0,5 puntos en cada prueba escrita.

+ Faltas de asistencia:

v Cada falta de asistencia no justificada restara 0,1 puntos de la nota final de la
evaluacion (maximo 24 faltas injustificadas).

v lLas faltas de asistencia a pruebas escritas deberan ser justificadas
adecuadamente mediante el correspondiente certificado para poder ser realizadas
en un momento posterior.

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

+ Presentacion de actividades y trabajos:

Las actividades deberan presentarse en la fecha indicada por la profesora, no con
posterioridad. La presentacion con posterioridad se calificara como no presentado,
independientemente de se recoja para su correccion.

En casos excepcionales, las actividades presentadas fuera de plazo se evaluaran, con
la correspondiente penalizacidon por presentacion fuera de plazo.

5.3.Criterios de recuperacion

El alumno que no obtenga una calificacion igual o superior a 5 podra recuperar la
evaluacion en junio. La recuperacion tendra dos partes:

+ Prueba escrita sobre contenidos tedricos.
+ Presentacion, con anterioridad a la realizacion de la prueba escrita, de todos los
ejercicios realizados en clase en la correspondiente evaluacion.

El alumno que no obtenga una calificacion igual o superior a 5 en la convocatoria
ordinaria, podra recuperar la evaluacion en la convocatoria extraordinaria de
septiembre. La recuperacion tendra dos partes:

+ Prueba escrita sobre contenidos tedricos.

+ Presentacion, con anterioridad a la realizacion de la prueba escrita, de todos los
ejercicios recogidos en el programa de recuperacion facilitado por la profesora en
el mes de junio.

La calificacion maxima que se podra obtener en las recuperaciones de junio vy
septiembre es de 6.



6.

EDUCACION EN VALORES (Temas transversales)

El desarrollo de actitudes y habitos en los alumnos se hara tomando en consideracion un
conjunto de temas relacionados con los diferentes aspectos generales o particulares de su
vida personal y social. Estos temas, denominados temas transversales, son temas que sin
pertenecer a un moddulo concreto, estan presentes de manera global en los objetivos
generales, integrandose en los contenidos de diferentes modulos. Para el moddulo
profesional de Comunicacion empresarial y atencion al cliente los temas
transversales que adquieren una mayor significacién son: la educacion moral y civica, la
educacion para la igualdad de oportunidades entre sexos y la educacion para la salud.

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

El alumno ha de ser capaz de mantener una actitud de didlogo, solidaridad y de buena
convivencia con los compafieros, 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. Centraremos
esfuerzos para que el alumno conozca y adquiera habitos saludables en su puesto de
trabajo, encontrandose entre ellos los habitos posturales y ergondmicos adecuados a la
tarea que van a desarrollar en su puesto de trabajo, principalmente en oficinas.

ATENCION A LA DIVERSIDAD

Se estara 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 atencion al alumnado con
necesidades educativas especiales escolarizado en centros que imparten educacion
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.



9. NORMATIVA

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

= Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas.

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



