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1. INTRODUCCION

1.1. Normativa de referencia

« Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion (LOE), modificada por la LOMLOE
Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre

e Ley 17/2007, de 10 de diciembre de Educacién en Andalucia (LEA)

« Decreto 327/2010, de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Orgénico de los
Institutos de Educacion Secundaria.

« Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico
Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas.

« Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas en Andalucia.

e Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional.

« Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema
de Formacion Profesional.

« Resolucidén de 26 de junio de 2024 de la Direccion General de Formacion Profesional por
la que se dictan instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacion y
funcionamiento del curso 24-25.

« Real Decreto 500/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales
decretos por los que se establecen titulos de Formacion Profesional de grado superior y se
fijan sus ensefianzas minimas.

« Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion y titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E
del Sistema de Formacién Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

o Decreto 147/2025, de 17 de septiembre, que establece la ordenacién de las ensefianzas
de Grados D (ciclos formativos béasico, medio y superior) y Grados E (cursos de
especializacion) en Andalucia..

« Orden de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacidén en empresa
u organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional de la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

Resolucion de 26 de junio de 2024, de la Direccion General de Formacion Profesional por
la que se dictan instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacion y
funcionamiento del curso 24-25.

2. ANALISIS DEL CONTEXTO

El altimo fin de la Formacion Profesional consiste en la incorporacion del alumnado
a la vida laboral. Esto nos obliga a estar en contacto con las empresas de la zona, conocer el
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entorno socioecondmico, las caracteristicas educativas y entorno social del alumnado.

El alumnado ejercera su actividad tanto en grandes Como medianas y pequefias
empresas, en cualquier sector de actividad, asi Como en AA.PP, ofreciendo apoyo
administrativo en las tareas de administracion y gestion de dichas empresas e instituciones y
prestando atencion a los clientes y ciudadanos.

Entorno Socioeconomico:

El centro IES Ciudad de Heércules se encuentra ubicado en una localidad donde
mayoritariamente existen PYMES y un gran nimero de empresarios autonomos.

Las relaciones que se mantienen entre organismos, entidades publicas y privadas de
la localidad y centro educativo son bastante positivas y con una larga trayectoria.

Centro:

Este centro recibe cada curso escolar alrededor de 1000 alumnos/as, oferta
ensefianza secundaria obligatoria (ESO), bachiller en distintas modalidades y los ciclos de
formacion profesional “Administracion y Finanzas” de grado superior, “Gestion
Administrativa” de grado medio y “Servicios Administrativos” de Formacion profesional
bésica.

Contexto del aula:
Por dos grupos: Grupo Ay Grupo B.

La via de acceso al ciclo formativo de grado superior es diversa. Aproximadamente un 25
% del alumnado procede de un ciclo formativo de grado medio, mientras que el resto
accede desde el Bachillerato de Ciencias Sociales 0 mediante la prueba de acceso a ciclos
formativos de grado superior.

El alumnado es muy heterogéneo, tanto por su formacion previa como por su edad y
experiencia.

e Grupo A: compuesto por 27 alumnos, con edades comprendidas entre los 17 y los
43 afos.

e Grupo B: integrado por 29 alumnos, con caracteristicas similares en cuanto a
diversidad académica y de edad.

3. COMPETENCIAS Y OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

3.1. Competencias profesionales, y para la empleabilidad.

Competencia general Ciclo Superior ADM y Finanzas: La competencia general de este
titulo consiste en organizar y ejecutar las operaciones de gestion y administracion en los
procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una empresa publica o
privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestién de calidad, gestionando
la informacidn, asegurando la satisfaccion del cliente y/o usuario y actuando segun las
normas de prevencion de riesgos laborales y proteccién medioambiental
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Las competencias profesionales, personales y sociales de Este Mddulo son las que se
relacionan a continuacion, de entre las relacionadas en el titulo:
a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacion de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion
obtenida y/o necesidades detectadas.
c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos,
a partir del andlisis de la informacién disponible y del entorno.
d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.
e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.
f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a las areas
comercial, financiera, contable y fiscal, con una vision integradora de las mismas.
I) Atender a los clientes/usuarios en el &mbito administrativo y comercial asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la
empresa/institucion.
fi) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el &mbito
de su competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejora en el trabajo personal y
en el de los miembros del equipo.
0) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el
desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi como
aportando soluciones a los conflictos grupales que se presenten.
p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la
informacion o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de
las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

3.2. Objetivos Generales

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

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 de 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 informacion para
elaborar documentos y comunicaciones.

e) Analizar la informacion disponible para detectar necesidades relacionadas con la
gestion empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para proponer
lineas de actuacion y mejora.

g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar,
registrar y archivar comunicaciones y documentos.
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h)  Reconocer la interrelacion entre las areas comercial, financiera, contable y fiscal para
gestionar los procesos de gestion empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestion contable y
fiscal.

j) Elaborar informes sobre los parametros de viabilidad de una empresa, reconocer los
productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de célculo
financieros para supervisar la gestion de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el
estudio de viabilidad de proyectos de inversion.

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

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

m) Identificar la normativa vigente, realizar célculos, seleccionar datos, cumplimentar
documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociacion con proveedores y de
asesoramiento a clientes, para realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales.
n)  Reconocer las técnicas de atencién al cliente/usuario, adecuandose a cada caso y
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para
desempeniar las actividades relacionadas.

fi) Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestion administrativa
en la presentacion de documentos en organismos y administraciones publicas.

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

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos que se
presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

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

r Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacién, supervision y comunicacion en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de
trabajo.

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

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccién ambiental,
proponiendo y aplicando medidas de prevencion personal y colectiva, de acuerdo con la
normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a la
accesibilidad universal y al «disefio para todos».

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

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

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

4. RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE
EVALUACION DEL MODULO

U.D. 1: LA EMPRESA Y SU ORGANIZACION. EI PROCESO DE COMUNICACION.
Resultados de aprendizaje

R. A 1. Caracterizatécnicas de comunicacién institucional 'y  promocional,
distinguiendo entre internas y externas.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, planificacion,
organizacion, ejecucioén y control.

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

d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de
un servicio de calidad.

e) Se Han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de su
organigrama.

f) Se Han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de
rumores en las organizaciones, y su repercusién en las actuaciones del servicio de
informacion prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de
cliente, interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la
organizacion en las comunicaciones formales.

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

-U.D. 2: LA COMUNICACION PRESENCIAL EN LA EMPRESA

R.A. 2 Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

Criterios de evaluacion:

a) Se Han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.
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b) Se Han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

f) Se Han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha
valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

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

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

i) Se Han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes
emitidos.

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

U.D. 3: COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA

R.A. 2 Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

Criterios de evaluacion:
b) Se Han aplicado las distintas técnicas de comunicacién oral presencial y telefonica.

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

d) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion vy
realizacion de la misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha
valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

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

i) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes
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emitidos.
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones

correctoras necesarias

U.D 4. DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA DOCUMENTACION
EMPRESARIAL

RA3. Elabora  documentos escritos de caracter  profesional, aplicando
criterios linglisticos, ortograficos y de estilo.

- Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se haidentificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.

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

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y
forma adecuadas, en funcidn de su finalidad y de la situacion de partida.

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

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0
h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

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

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

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

UD. 5 TRATAMIENTO, CLASIFICACION Y ARCHIVO DE LA DOCUMENTACION
EMPRESARIAL.

- RA 4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.
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- Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la

recepcion, registro, distribucién y transmisién de comunicacion escrita a través de los

medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios
de transmision de la comunicacion escrita.

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

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacién que se va a almacenar.

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

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electronica.

-U.D. 6: COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL

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

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia
con el cliente/usuario 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 ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante
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diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacién historica del cliente.

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

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la

comunicacion con el cliente/usuario.

-U.D. 7: GESTION DE CONFLICTOS Y RECLAMACIONES

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

Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

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

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.

g) Se han determinado los documentos propios de la gestiobn de consultas, quejas y
reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

U.D. 8:SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

R.A.7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.
Criterios de evaluacion:

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

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

c) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
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posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del
servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

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

Unidad didéactica Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion

U.D. 1 “La empresa y su | RA.l a) b)c) d) e)f) g)h)i) j)
organizacion. Proceso de

comunicacion”.

U.D. 2”La comunicacion | R.A. 2 a)b)c)d)f)g)h)i) j)
presencial en la empresa”
U.D. 3 “ La comunicacion | R.A. 2 b)c)d)e)f)g)i)J)

telefonica y telematica”

UD. 4  “Documentos | R.A.3 a) b)c)d) e) f) g) h) i) j) k)
escritos al servicio de la

comunicacion empresarial”

UD. 5  “Tratamiento, | R.A4 a)b) c)d)e)f)g)h)i)jk)
clasificacion y archivo de la

documentacion empresarial”

U.D. 6 “Comunicacion y | R.A5 a) b) c)d)e) f) g)
atencion comercial”.

UD. 7 “Gestion de|R.A.6 a) b) c) d)e) f) g)h) i) j)
conflictos y reclamaciones”

U.D. 8 “Servicio posventa y | R.A.7 a) b) c) d)e) f) g)h) i) j)

fidelizacion de los clientes”

R.A. 3 g) h) transversal con médulo OPI

R.A. 4 h) transversal con el médulo de PIAC
R.A. 4 K. trasnsversal con el médulo de GDJ.
R.A. 7. Transversal con la unidad didactica 1
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5.- CONTENIDOS

5.1. Secuenciacion de contenidos y distribuciéon temporal.

Segun la Orden 11 de marzo de 2013, este modulo tiene una duracion total de 128

horas con una distribucién de 5 horas semanales. Teniendo en cuenta todo esto, hemos
distribuido las unidades didacticas en 3 evaluaciones de la siguiente manera:

Ud. 1 laempresa y su organizacion. El proceso de comunicacion.

1

— O U1 &~ LW P

)
)
)
)
)
)
)
)

8

La empresa: elementos y tipos.

Clasificacion de las empresas.

Organizacion empresarial.

Desarrollo de funciones dentro de la empresa.
La funcion directiva.

La informacién en la actividad empresarial.
La comunicacién en la acctividad empresarial.
Comunicacién externa e imagen corporativa.

u.d. 2 La comunicacién presencial en la empresa.

)

(S NE —ER )
—_—= = = =

(=2}

La comunicacion en la empresa.

a. Elementos del proceso de comunicacion.

b. Etapas del proceso de comunicacion.

c. Barreras de la comunicacion.

d. Tipos de comunicacion en la empresa.
Técnicas de comunicacién presencial.
Situaciones habituales de comunicacion presencial.
Comunicacién no verbal.
Protocolo, formas de actuacion y costumbres.
Habilidades sociales.

U.D. 3 “La comunicacién telefonica y telematica.

)

N~

=~ o
—_— e = =

Proceso de comunicacion telefonica:
a. Elementos dela comunicacion telefonica.
b. Ventajas e inconvenientes.
c. Etapas de una Ilamada telefonica.

Pautas de comunicacion telefonica.

Equipos y prestaciones para la comunicacion telefonica en la empresa.
Gestion de las comunicaciones telefénicas en la empresa.
Comunicacién telematica.

Ud. 4 “Documentos escritos al servicio de la comunicacion empresarial”.
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1) Comunicacion escrita.

) Redaccion de documentos.

3) Documentos de comunicacion interna en la empresa:
a. Aviso o anuncio. Comunicaciones de prensa.

Memorandum

Convocatorias.

Actas.

Informes.

Memoria de actividades.

Certificado.

Manuales de empresa.

4) Documentacion de comunicacion externa en la empresa:
a. Carta
b. Circulares.

S@ e a0 o

c. Textos protocolarios: felicitacion. Invitacion. Saluda.

comerciales.
d. Burofax.
5 Documentos de comunicacion con la Administracion Publica.
a. Instancias.
b. Oficios. (notificacion, expedientes, diligencias)
c. Denuncias.
d. Certificado.
e. Texto protocolario.
6) Notas interna 0 Memorandum de la Administracion
1) Soporte para transmitir documentos escritos.
a. Soporte papel.
b. Normalizacion de impresos y documentos.
c. Los soportes digitales. (ventanilla electronica)
8) Canales para transmitir documentos escritos.
9 Gestion documental(OPI)
10) Seguridad y confidencialidad de la informacién. (LOPDGDD)

Pésame. Tarjetas

u.d 5. Tratamiento, clasificacion y archivo de la documentacion empresarial.

1) Archivo: finalidad y funciones.
2) Tipos de archivo empresariales.

3) Sistema de clasificacion de documentacion. (Alfabetico, numérico,

alfanumeérico, cronolégico, geogréafico, y tematico.

U.D. 6. Communicacién y atencién comercial.

IES Ciudad de Hércules

4) Recepcion y archivo de documentacion en papel.

5 Recepcion y archivo de documentacion digital.

6) Consultay conservacion de la documentacion.

1) Tratamiento de la correspondencia empresarial.

8) Ttratamiento telematico de la documentacion.

9 Seguridad y confidencialidad de la informacion. (LOPDGDD)
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1) Elcliente y la empresa.

)

2) Las motivaciones del cliente.

3) El proceso de compra.

4) La calidad en la calidad en la atencion al cliente.

5 Lacomunicacion en la atencion comercial.

6) Erroresy barreras en la comunicacion con el cliente.
1) Elementos de la atencion al cliente.

8) El proceso de atencidn al cliente.

9 Tratamiento y gestion de la informacién comercial.

u.d 7 Gestion de conflictos y reclamaciones.

IR = S B S SC LI
=

= O oo —~ o

El departamento de atencion al cliente.

La satisfaccion del cliente

Mecanismo de expresion de satisfaccion.

La proteccién de los derechos del consumidor.
El consumidor y la Administracion.

La reclamacion.

Principios basicos para presentar una reclamacion.
Gestion epresarial de reclamaciones.

La reclamacion presencial.

El conflicto en el &mbito comercial.

La negociacion.

u.d. 8 Servicio posventa y fidelizacion de los clientes.

1

R LS

)
)
)
)
)
)
)

Servicio posventa.

Tipos de servicio posventa.

Calidad y servicio posventa.

Gestion de la calidad.

Tratamiento de errores y anomalias.

CRM como instrumento de gestion de posventa.
Posventa y fidelizacion de los clientes.

Hay que indicar que dicha distribucion temporal tiene un caracter flexible y
dinamico, ya que dependera del nivel de conocimientos de los alumnos/as, de su interés,
capacidad de aprendizaje, etc. y, por tanto, que se podra ir ajustando a lo largo del curso

conforme a su desarrollo en clase.

5.2. Contenidos basicos:

Técnicas de comunicacién institucional y promocional:

— Las organizaciones empresariales. Concepto. Caracteristicas y tipologia de las

organizaciones.
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— Las funciones en la organizacion. Direccion, planificacion, organizacion y control.

— Direccion en la empresa.

— Estilos de mando.

— Los departamentos. Areas funcionales.

— Organigramas. Concepto y clasificacion.

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

— Comunicacion e informacion y comportamiento.

— La comunicacion interna en la empresa.

— Comunicacion formal e informal.

— La comunicacion externa en la empresa. Procesos y sistemas de informacion en las
organizaciones.

— Tratamiento de la informacion.

— Flujos interdepartamentales.

— Calidad del servicio y atencion de demandas.

— La imagen corporativa e institucional en los procesos de informacion y
comunicacion en las organizaciones.

Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:
— Elementos y etapas de un proceso de comunicacién oral.
— Principios bésicos en las comunicaciones orales.
— Técnicas y formas de comunicacion oral.
— Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral.
— Formas de comunicacion oral.
— Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.
— Adecuacion del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.
— Utilizacion de técnicas de imagen personal.
— Comunicaciones en la recepcion de visitas.
— Realizacion de entrevistas. Fases.
— Realizacién de presentaciones.
— La comunicacion telefénica.
— La centralita y uso del listin telefonico.
— Componentes de la atencion telefonica. Expresiones adecuadas.
— Preparacion y realizacion de Ilamadas.
— ldentificacion de los interlocutores.
— La cortesia en las comunicaciones telefonicas.
— Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
telematicas.
— Tratamiento de distintas categorias de Ilamadas.
— La videoconferencia. Elaboracién de documentos profesionales escritos:

La comunicacion escrita en la empresa.
— Normas.
— Estilos de redaccion.
— Estructuras y estilos de redaccion en la documentacion profesional. Técnicas de
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comunicacion escrita.

— Siglas y abreviaturas.

— Elementos utilizados en la documentacién profesional.

— El sobre. El papel.

— Redaccion de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.

— Herramientas para la correccion de textos.

— Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantanea, entre otros).

— La “netiqueta”. Publicacion de documentos con herramientas de la web 2.0

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

Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de
la informacion:

— La recepcidn, envio y registro de la correspondencia.

— Servicios de correos y agencias 0 compafiias de mensajeria, circulacion interna de

correspondencia y paqueteria.

— Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

— El proceso de archivo.

— Técnicas de archivo. Naturaleza.

— Finalidad del archivo.

— Sistemas de archivo.

— Archivo de documentos.

— Clasificacion y ordenacion de documentos. Normas.

— Clasificacion de la informacion.

— Centralizacién o descentralizacién del archivo.

— Custodia y proteccion del archivo.

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

— El correo electrénico. Partes de un mensaje. Redaccion.

Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario:
— El cliente. Concepto y tipos. Motivacién de compra.
— La atencion al cliente en la empresa/organizacion.
— Canales de comunicacion con el cliente.
— El departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa.
— Funciones y organizacion.
— Documentacion implicada en la atencion al cliente.
— Sistemas de informacion y bases de datos. Herramientas.
— Relaciones publicas.
— Procedimientos de obtencion y recogida de informacion.
— Técnicas de atencion al cliente.
— Dificultades y barreras en la comunicacion con clientes/usuarios.

Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:

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

— Derechos y deberes.

— La defensa del consumidor.

— Organismos de proteccién al consumidor.

— Instituciones publicas y asociaciones de consumidores

— Reclamaciones y denuncias.

— Mediacion, conciliacion y arbitraje. Concepto y caracteristicas.

— Situaciones en las que se origina una mediacion, conciliacion o arbitraje.

Organizacion del servicio posventa:
— El valor de un producto o servicio para el cliente.
— Actividades posteriores a la venta.
— El proceso posventa y su relacion con otros procesos.
— Tipos de servicio posventa.
— La gestion y estandares de la calidad en el proceso del servicio posventa. CRM
— Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa.
— Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad. Cualitativas y cuantitativas.
Fidelizacion del cliente.

5.3. Distribucion temporal de contenidos.

Unidades didacticas Temporalizacion 128 horas | Evaluacion.
Ud. 1 laempresa y su
organizacion. El proceso de 15 horas

comunicacion.

u.d. 2 La comunicacion
presencial en la empresa. 15 horas 12 Evaluacion

U.D. 3 “La comunicacion
telefonica y telematica. 11 horas

Ud. 4 “Documentos escritos
al servicio de la

A . 32horas
comunicacion empresarial”.
_ 22Evaluacion
u.d 5. Tratamiento,
clasificacion y archivo de la 15 horas

documentacién empresarial.

U.D. 6. Communicacion y

., . Dualizada (22 horas)
atencion comercial.

U.D. 7 “Gestion de
conflictos y reclamaciones”

9 horas
32Evaluacién

u.d. 8 Servicio posventa y

) ] ., . 9horas
fidelizacion de los clientes.

Total 128 horas

e Elgrupo A se va a la FFEOE del 24 de marzo al 6 de mayo del 2026
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e Elgrupo B se va a la FFEOE del 7 de mayo al 10 junio del 2026

5.4. Tratamiento de temas transversales/ Educacion en valores

La materia de este modulo de Comunicacion y Atencion al Cliente es
eminentemente practica, y ello nos facilitara el poder insertar los temas transversales ya
que se pretende formar a verdaderos profesionales de la empresa en una serie de valores,
de solidaridad y respeto al medio donde se desenvuelven, necesarios para conseguir una
sociedad bien estructurada.

Se basara en el empleo de un estilo educativo y de una dindmica basada en la
valoracion de “actitudes” y “comportamientos” en los que estan presentes:

Educacion para la igualdad de oportunidades entre sexos.
Cultura andaluza.

Valores éticos y morales

Educacion para el consumo.

Valores ambientales.

Educacién para la Paz

En el marco de esta programacion y teniendo presente el Plan de Centro el analisis
de estas circunstancias permite identificar las diferentes necesidades, intereses vy
perspectivas de mujeres y hombres sobre las que disefiar estrategias que equiparen las
oportunidades de ambas partes en las distintas actuaciones que lo integran.

Fundamentalmente las actuaciones se realizaran en los siguientes circulos:

v’ Profesores-profesores
v’ Alumnos/as-alumnos/as y
v’ Alumnos/as-profesores.

En lo que respecta a la Educacién de igualdad de oportunidades entre sexos se
pretende:

a) Valorar la situacion de partida de hombre y mujeres.

b) Analizar las necesidades y obligaciones relacionadas con la actividad cotidiana en el
centro y la posicion social de justicia y responsabilidad social.

c) Velar por el cumplimiento de la condicion de igualdad de género en todos los &mbitos
de actuacién como cuestion de justicia y responsabilidad social.

Se seguiran las siguientes pautas:

1)  Participacion en las actividades propuestas por el Plan de Igualdad del Centro
articulado a través de actuaciones propias o de accién tutorial:

. 25 de noviembre. Violencia de Género.
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2)  Andlisis del lenguaje personal en el desempefio de la docencia para eliminar leguaje
sexista.

3)  Encada unidad didactica se analizara el material para eliminar el lenguaje sexista.

Se planteard las actividades sin discriminacion entre hombres y mujeres, dando las
mismas oportunidades de participacion y actuacion a ambos sexos, por igual, en todas las
situaciones docentes. Es decir, no prevalecera la actuacion de hombre frente a mujeres ni
de mujeres frente a hombres.

6. METODOLOGIA

La metodologia es uno de los principales pilares del proceso de ensefianza
aprendizaje ya que constituye el conjunto de criterios y decisiones que organizan la accion
didactica y nos ayuda a alcanzar los objetivos previstos.

Primer dia de clase: presentacion del mdédulo Comunicacion y Atencion al Cliente,
explicando las caracteristicas, contenidos, resultados de aprendizaje que deben adquirir los
alumnos/as y la metodologia y criterios de evaluacidn que se van a aplicar.

6.1. Principios metodologicos y fundamentos metodologicos

Con éste madulo profesional se pretende que el alumnado estudie y desarrolle una serie de
funciones de caracter administrativo y de gestion que se realizan en las empresas y
organismos, que a efectos didacticos se presentan agrupadas en una serie de procesos de
trabajo relacionados entre si.

De forma mas precisa, el alumno debe adquirir las capacidades terminales
necesarias a fin de obtener la competencia general de organizar y realizar la administracion
y gestion de las operaciones econdémicos-financieras, tanto en el ambito publico como
privado, segun el tamafio y actividad de la empresa y organismo, y de acuerdo con los
objetivos marcados, las normas internas establecidas y la normativa vigente.

La metodologia que vamos a desarrollar se basa en las siguientes caracteristicas:

v’ Promover la adquisicion de aprendizajes significativos:

— Partir del entorno més inmediato del alumnado.

— Transmitir nuevos conocimientos teniendo en cuenta los conocimientos previos.

v/ Promover la autonomia en el aprendizaje:

— La intervencion educativa debe tener como objetivo que el alumnado realicen apren
dizajes autdnomos.

— Ensefiar a aprender.

v/ Utilizar una metodologia:

— Activa por parte del alumnado y del profesorado.

— Participativa por parte del alumnado.
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— Motivadora por parte del profesorado.
v/ Favorecer el desarrollo integral del alumnado.
— Debe favorecer el desarrollo intelectual, profesional, personal y social y ad
quisicion de competencias profesionales.
v Métodos variados para producir aprendizajes diversos:
— Meétodo constructivista. Método de ensefianzas diferenciadas ante la diversi
dad del alumnado.

6.2. Planteamiento didactico
El planteamiento didéctico definido para las sesiones de trabajo con los alumnos/as
es el siguiente:

. Las clases se organizan en clases teoricas y clases practicas.
. Al inicio de cada unidad se realizard una introduccion del tema, de donde se obtend
ra informacion de los conocimientos iniciales del alumnado.
. Laprofesora realizara una exposicion oral de los contenidos teéricos correspondien
tes a la sesion de trabajo, utilizando el material que la profesora estime adecuado a los ¢
ontenidos del tema acompafiando ejemplos practicos.
. Enfuncion de las caracteristicas de la unidad didactica se entregaran supuestos pra
cticos para su resolucién en el aula.
. Se trata de conseguir, en este caso, que el alumno participe en la elaboracion del pr
oceso que conduzca a su propia instruccion, creandose asi el marco de referencia adecu
ado para la generacion de la situacion de aprendizaje significativo. (Metodologia constr
uctivista)
. Resolucion y correccion en clase, por parte del a profesora, de las cuestiones y ejer
cicios anteriormente planteados. La profesora evaluard la correcta asimilacion de los co
ntenidos tedricos, mediante la observacién de las soluciones propuestas por los alumnos
/as a las cuestiones planteadas.
. Como complemento del punto anterior, el profesor resolvera las dudas teoricas y pr
acticas que puedan tener los alumnos/as, a nivel grupal y si fuese necesario a nivel indiv
idual. La profesora podra tomar la decisién de retomar el contenido tedrico de la sesion
y la adopcion de nuevos ejercicios especificos que permitan reforzar los conceptos y pro
cedimientos mas complejos para el alumno/a.
. Para afianzar la asimilacion de conceptos y procedimientos, la profesora podra pro
poner a los alumnos ejercicios, supuestos practicos y trabajos que deberan ser realizad
os por ellos en casa.

Las lineas de actuacién en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del modulo versaran sobre:
La interpretacion de la normativa laboral vigente.

Este mddulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefiar la funcion de
comunicacion interna y externa de la empresa, que incluye aspectos como:
— El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacion interna y externa 'y los  fl
ujos de informacion interdepartamentales.
— El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacion
oral y escrita.

— Los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacion
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dentro de la empresa.

— Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa. Las actividades pro
fesionales asociadas a esta funcién se aplican en:

— Todas las areas y departamentos de pequefias, medianas y grandes empresas de cua
Iquier sector de actividad.

— El andlisis y aplicacion de técnicas de comunicacion oral y escrita.

— El analisis de los principios y tendencias en la atencion de quejas y el desarrollo del
servicio posventa en las organizaciones.

— El conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la
empresa.

— Las técnicas de confeccion y registro de la informacién y la documentacion de la e
mpresa, utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

— El conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las organi
zaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

6.3. [Estrategias y técnicas metodologicas

Todo lo anterior se concreta a través de las estrategias y técnicas didacticas que
apuntaran al tipo de actividades que se pueden desarrollar en el aula, asi como al modo de
organizarlas o secuenciarlas.

La metodologia aplicada deberd ser activa, de manera que el alumno no sea
Unicamente receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, investigue, construya,
etc. En este sentido, se propiciara a través de las actividades el analisis y la elaboracion de
conclusiones con respecto al trabajo que se esta realizando.

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didacticas que existen se destacan
las siguientes:

a) Consistira en presentar de forma oral o escrita los
contenidos de forma clara y ordenada. Para ello se hara uso
de las nuevas tecnologias, tales como pizarra digital,
internet.

Al inicio de cada unidad didactica, se hard una
introduccién a la misma con el objeto de conocer los
conocimientos previos del alumnado y despertar el interés
hacia la unidad. Se partird de los conocimientos del
alumnado realizando una lluvia de ideas o una breve puesta|
en comun.

Estrategias expositivas
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a) Con esta técnica se pretende que el alumnado
investigue y sea el protagonista de su aprendizaje.

Los gjercicios 'y técnicas que realizaremos
principalmente son:

Debate y discusion razonada promoviendo el respeto a la
participacién por turno de palabra.

Con el fin de mejorar la expresion escrita, la ortografia |
caligrafia, el alumnado debera realizar resumen y mapal
conceptual de cada unidad, que incluira en la carpeta de
trabajo para ser revisada por el profesor.

Estrategias de indagacién Trabajos individuales o en grupos (Aprendizaje
cooperativo)

Juegos de Rol (rol-play) se utilizard& muy a menudo sobre
el bloque de atencidn al cliente.

Exposiciones orales, debates, mesas redondas en
particular en el bloque de comunicacion oral.

Simulacros de comunicacién oral no presencial
(Comunicacion telefonica ect)

Clase invertida, el alumnado serd el protagonista del
proceso de aprendizaje y se utilizard en determinadas
unidades del modulo

Se hara uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion que constituyen
un excelente recurso didactico. El alumnado dispone de ordenadores (compartidos) con
acceso a internet del que podran hacer uso para la elaboracion de sus ejercicios.

Se fomentara la lectura con la finalidad de que se expresen adecuadamente y adquieran
habitos de lectura.

6.4. Desarrollo de las unidades didacticas

Para cada uno de los temas se realizara una introduccion teorica breve, seguida de
ejemplos practicos que seran resueltos en el aula, en primer lugar, por parte del profesor y
a continuacion por los alumnos. Los ejercicios se corrigen en clase, con la participacion de
todos los alumnos, se explica la solucion y sus posibles variantes y se aclaran las dudas
que individualmente vayan surgiendo.

El profesor facilitard a los alumnos las referencias bibliograficas y demas fuentes
necesarias para el seguimiento de la asignatura, asi como los apuntes y ejercicios con los
que se trabajara en clase. Indicara ademas los ejercicios y trabajos a realizar en casa, asi
como, las actividades que se deberan entregar a través de la plataforma educativa
Classroom en el plazo establecido.

6.5. Actividades de Enseflanza Aprendizaje
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Las actividades es uno de los elementos mas importante en el proceso de
ensefianza-aprendizaje. Es necesario disefiar actividades que puedan cumplir una funcion
de diagnostico, de desarrollo y aprendizaje, de refuerzo o ampliacion, de resumen, de
evaluacion y de recuperacion. Entre las actividades que se van a realizar en este modulo
podemos destacar:

% Actividades iniciales o de diagnostico: para conocer los conocimientos previos del
alumnado, ideas preconcebidas y punto de partida e intentar motivar y despertar el interés
sobre los contenidos

v Se realizara torbellinos de ideas para detectar los conocimientos de la unidad.

v Actividades expositivas, en las que se expondra las ideas principales, y el tema que vamos
a continuacion a trabajar.

v Utilizando la pizarra digital, exponer esquemas y mapas conceptuales.

% Actividades de desarrollo y aplicacion: actividades y casos practicos sobre los diferentes
contenidos establecidos en las unidades didacticas, que contribuye a la asimilacion de
contenidos y consecucion de criterios de evaluacion de los diferentes resultados de
aprendizaje

v Se realizard supuestos practicos, a nivel individual y grupal, por unidades y bloques de
contenidos y las resoluciones de los mismos se someteran a debate.

v Se propondran investigaciones y estudios organizados en pequefios grupos, donde se
elaboraran informes con sus correspondientes conclusiones.

% Actividades de sintesis y de resumen: con estas actividades se pretende dar una vision
global de la unidad

v Al finalizar cada unidad didactica cada alumno/a realizara en su cuaderno o carpeta de
trabajo un mapa conceptual y/o resumen de la unidad.

« Actividades de refuerzo, con estas actividades se pretende que los alumnos/as que no
progresen puedan superar sus dificultades, se les propondra:

v Actividades similares de material alternativo (por ejemplo, actividades de otros manuales)

% Actividades de ampliacion, su objetivo es profundizar en la materia por parte del
alumnado que superado los objetivos previstos en las unidades didacticas.
v Actividades de mayor complejidad y dificultad.

% Actividades de evaluacion con ellas se pretenden determinar si se han alcanzado los
criterios de evaluacion de los distintos resultados de aprendizajes: Pruebas especificas,
tanto orales como escritas que pueden comprender preguntas cortas, preguntas de
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desarrollo, preguntas tipo test y/o resolucién de supuestos practicos.

7. EVALUACION

La evaluacion de este mddulo Comunicacion y Atencion al Cliente, se realizara
atendiendo los objetivos y competencias profesionales y para la empleabilidad. Y
contenidos recogidos en esta programacion, asi como a los resultados de aprendizaje y
criterios de evaluacion.

La evaluacion serd formativa y servird para la reflexion, orientar y analizar el
proceso educativo, por ello la evaluacion tendra que ser:

Continua, para observar el proceso de aprendizaje.

Integral, para considerar tanto la adquisicion de nuevos conceptos, como los resultados de
aprendizajes, las actitudes, las capacidades de relacion y comunicacion y el desarrollo
auténomo de cada alumno/a.

Individualizada, para que se ajuste al proceso de aprendizaje de cada alumno/a y no del
alumnado en general. La evaluacion individualizada suministra informacion al propio
alumno sobre sus progresos y lo que puede conseguir segun sus posibilidades.
Orientadora, porque debe ofrecer informacién permanente sobre la evaluacion del
alumnado con respecto al proceso de ensefianza-

aprendizaje y al alumnado a informacion precisa para mejorar su aprendizaje y
adquirir estrategias apropiadas.

7.1. Momentos o tipos de Evaluacion

En la evaluacion continua cabe distinguir tres fases o momentos distintos y
complementarios de evaluacion:

Evaluacion inicial. Se realizara mediante una prueba inicial a todos los/as alumnos/as al
comienzo del curso, asi como al principio de cada unidad didactica a través de un debate-
coloquio en el cual se pretende determinar los conocimientos e intereses previos a fin de
obtener informacion sobre el punto de partida de nuestros alumnos/as al comienzo de cada
unidad de contenidos para asi poder determinar los conocimientos, procedimientos y
actitudes de los que parte el alumnado.

Evaluacion formativa. Con ella se identifican los avances y las dificultades que se van
produciendo en cada una de las unidades de trabajo. Facilita el ajuste progresivo de
ensefianza y aprendizaje a las condiciones y necesidades del alumnado.

Evaluacion sumativa. Tiene como fin conocer lo que se ha aprendido y el grado en que se
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ha conseguido. Toma datos de la evaluacion formativa y afiade otros obtenidos de forma
mas puntual.

7.2. Relacion entre unidades didéacticas, resultados de aprendizaje y
criterios de evaluacion.

Unidad didéactica Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion

UD. 1 “La empresa y su | RA.l a) b)c) d) e)f) g)h)i) j)
organizacion. Proceso de

comunicacion”.

U.D. 2”La comunicacion | R.A. 2 a)b)c)d)f)g)h)i) j)

presencial en la empresa”

U.D. 3 “ La comunicacion | R.A. 2 b)c)d)e)f)g)i)j)

telefonica y telematica”

UD. 4  “Documentos | R.A.3 a) b)c)d)e) f)g) h) i) j) k)
escritos al servicio de la

comunicacion empresarial”

UD. 5  “Tratamiento, | R.A.4 a)b) c)d)e)f)g)h)i)j)k)
clasificacion y archivo de la

documentacion empresarial”

U.D. 6 “Comunicacion y | R.A5 a) b) c)d)e) f) g)
atencion comercial”.

UD. 7 “Gestion de | R.A6 a) b) c) d)e) f) g)h) i) j)
conflictos y reclamaciones”

U.D. 8 “Servicio posventa y | R.A.7 a) b) c) d)e) f) g)h) i) )

fidelizacion de los clientes”

La calificacion se expresara de uno a diez sin decimales y se hara en base a los criterios de
evaluacion establecidos para cada resultado de aprendizaje y a los que se hace referencia
en las distintas unidades didacticas.

Los estudiantes deberan abstenerse de la utilizacion o cooperacion en procedimientos
fraudulentos durante los examenes, entre otros:

a.  Copiar mediante cualquier procedimiento.

b. La comunicacion por cualquier medio con otro estudiante o con otra
persona que se encuentre en el interior o en el exterior del lugar de examen.

c. Lasuplantacion de personalidad y la falsificacion de documentos.
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d. El incumplimiento de las indicaciones del profesorado y/o personas
colaboradoras, siempre dentro del marco de aplicacion de estos criterios.

e.  Alteracion del normal desarrollo de la realizacion de los exdmenes.

f. La ofensa o desconsideracion hacia el profesorado, personal de apoyo,
personas colaboradoras, o los comparieros.

Cuando un estudiante incurra en alguno de los supuestos contemplados el profesorado
procedera a:

1. Retirar el examen con breve anotacion en el mismo de la incidencia, asi como a
estampar su firma de forma legible en este.

2. Informar mediante documento sancionador a la Jefatura de Estudios (parte),
haciendo constar la incidencia y el procedimiento utilizado por el alumno o
alumna.

3. Lacalificacion de este examen serd de 0 (cero)

El estudiante es responsable de entregar el examen completo al profesor o profesora en la
forma en que se le especifique. En ningln caso podra abandonar el aula sin la autorizacion
del profesor o profesora. Una vez abandonada el aula no podra reingresar en ella hasta que
el resto de compafieros y compafieras haya finalizado la prueba y se lo indique el
profesorado.

Si lo coges utilizando el movil o cualquier otro dispositivo habria que afiadir que dicho
dispositivo debera ser requisado por el profesor y entregarlo en Jefatura de Estudios.

La evaluacion de este médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente, se realizarg,
atendiendo a los objetivos y competencias profesionales, personales y sociales y
contenidos recogidos en esta programacion, asi como a los Resultados de aprendizajes y
Criterios de Evaluacion.

Los criterios de evaluacion para el mddulo, estdn expuestos anteriormente.

7.3. La calificacion de las evaluaciones parciales.
Criterios de calificacion

La calificacion de las evaluaciones parciales se obtendra de la media de las
calificaciones obtenidas en las unidades didacticas impartidas en cada una de ellas. Para
aprobar las evaluaciones parciales, se deberd obtener una calificaion igual o superior a
cinco en todos los resultados de aprendizaje impartidos en el trimestre y, por consiguiente ,
superar a través de los distintos instrumento de evaluacion, los resultados de aprendizaje
fijados en dichas uniddes didacticas.

7.4. Calificacion en la primera evaluacion final.

La calificacion final del mddulo tendra en cuenta el grado y nivel de consecucion o
adquisicion de los Resultados de Aprendizaje, de acuerdo con sus correspondientes
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criterios de evaluacién y los objetivos generales relacionados.

La calificacion final sera la media de las calificaciones de los resultados de
aprendizaje de acuerdo con la siguiente tabla, siempre que todos los resultados de
aprendizajes tengan una calificaion igual o superior a cinco.

Resultados de | Unidad Porcentaje de Resultados de
aprendizaje didactica | Aprendizaje.

R.A.1 ubD.1 14,28%

R.A.2 uD.2

R.A.2 u.D.3 14,26%

R.A.3 ubD. 4 14,28%

R.A4 UbD.5 14,28%

R.A5 U.D.6 14,28%

R.A.6 ub.7 14,28%

R.A.7 Uu.D.8 14,28%

En este modulos todos los resultados de aprendizaje tienen la misma ponderacion.
Los criterios de evaluacion de los distintos resultados de aprendizaje estan repartidos de
forma proporcional, dandoles a todos los criterios de evaluacion de un mismo resultados
de aprendizaje la misma ponderacion.

Para superar el modulo se debera obtener una calificacion igual o superior a cinco
en todos los resultados de aprendizaje.

7.5. Criterios de evaluacion comunes del departamento administrativo.

Ateniéndose a los aspectos regulados en:

o Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de 2025, por el que se establece la
ordenacién de las ensefianzas de los Grados D y E del Sistema de Formacion
Profesional en la Comunidad Autdnoma de Andalucia.

e Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa
ensefianzas de formacion profesional inicial que forma parte del sistema educativo
en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

e Orden de 26 de Septiembre de 2025, por la que se regula la formacién en empresa
u organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formacién
Profesional de Andalucia.

El Departamento Administrativo del Instituto de Educacion Secundaria “Ciudad de
Hércules”, establece los siguientes criterios comunes de evaluaciéon. Todo esto sin
perjuicio de las particularidades que cada docente establezca en la programacion didactica
del mddulo correspondiente:
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La evaluacion del alumnado sera realizada por el profesorado que imparta cada médulo
profesional del ciclo formativo, de acuerdo con los resultados de aprendizaje, los criterios
de evaluacion y contenidos de cada modulo profesional asi como las competencias y
objetivos generales del ciclo formativo asociados a los mismos.

El seguimiento y valoracion de la fase de formacién en empresa u organismo equiparado
, Se realizara conforme establece la Orden de 26 de Septiembre, antes mencionada, de
manera que el tutor o tutora dual de la empresa u organismo equiparado valorara en
términos de “superado” o “no superado” cada uno de los resultados de aprendizaje
previstos durante la estancia de la persona en formacion, y realizard una valoracion
cualitativa de la estancia formativa de la persona y sus competencias profesionales y para
la empleabilidad, cuando la valoracién sea no superado, tendra que motivar el sentido de
tal decision. Siendo la persona que desempefie la tutoria dual docente la encargada de
ajustar la evaluacion y calificacion del médulo que imparte de acuerdo con el informe del
tutor/a dual de empresa.

Al término del proceso de ensefianza-aprendizaje, el alumnado obtendra una calificacién
final para cada uno de los modulos profesionales en que esté matriculado. Para establecer
dicha calificacion los miembros del equipo docente consideraran el grado y nivel de
adquisicion de los resultados de aprendizaje establecidos para cada modulo profesional, de
acuerdo con sus correspondientes criterios de evaluacion y los objetivos generales
relacionados, asi como de la competencia general y las competencias profesionales,
personales y sociales del titulo, establecidas en el perfil profesional del mismo y sus
posibilidades de insercion en el sector profesional y de progreso en los estudios posteriores
a los que pueda acceder.

La evaluacion conllevara una calificacion que reflejara los resultados obtenidos por el
alumno o alumna en su proceso de ensefianza-aprendizaje. La calificacion de los mddulos
profesionales de formacion en el centro educativo y del médulo profesional de proyecto se
expresara en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales. Se consideraran positivas las
iguales o superiores a 5 y negativas las restantes. En el caso de que un alumno/a tenga una
media de mas de 5 puntos, aun teniendo algin RA suspenso, su calificacion sera de 4
puntos. Esta puntuacién ird descendiendo a razén de un punto por cada RA suspenso
(p-ejemplo: media de los RAs aprobada y 2 RAs suspensos, tendria un 3).

A efectos de redondeo, se realizara al alza cuando la parte decimal de la nota del alumno
una vez realizados los calculos correspondientes supere el 0.50. Para decimales iguales o
inferiores a 0.50, se redondeara a la baja. No obstante, para el calculo de la nota final del
modulo se tendran en cuenta los decimales obtenidos antes del redondeo.

Si en un examen se debe realizar algin problema o supuesto practico que implique la
realizacion de calculos matematicos, se tendrd en cuenta el correcto planteamiento del
mismo (por ejemplo: conocer la formula matematica que debe emplearse) aun si el
resultado numeérico tiene fallos, no anulandose por completo la puntuacion de dicho
ejercicio si esta bien planteado pero mal calculado.

La nota final del mddulo sera la media ponderada de todos los Resultados de Aprendizaje
asociados al mismo, debiendo estar todos superados para poder aprobar el médulo. Cada
docente, en su programacion, indicara la diferente contribucion de los RAs del modulo a
su nota final. La nota de cada RA vendra determinada por los criterios de evaluacion que
estan asociados a dicho RA, y que se evaluaran utilizando diferentes instrumentos de
evaluacion.
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A este respecto se utilizardan, en lineas generales, los siguientes instrumentos de
evaluacion, pudiendo concretar cada docente, en su programacion didactica, cuéles seran
los que utilice en el mddulo que imparta:
o Exadmenes: preguntas de desarrollo, cuestionarios tipo test, resolucion de problemas
y €asos practicos, etc.
« Trabajos de investigacion: individuales, en parejas o grupos.
o Presentaciones orales: individuales, en parejas o grupos.
o Entrega de actividades, realizadas tanto en clase como en casa. Individuales, en
parejas 0 grupos.
« Producciones audiovisuales: presentaciones, videos, grabaciones de podcasts, etc.

7.6. Técnicas e instrumentos de evaluacion.

Técnicas de Evaluacion Instrumentos de Evaluacion.

Pruebas objetivas: Pruebas escritas:
v Ensayo o desarrollo de los
contenidos bésicos de las unidades

didacticas. (Elaboracion de
documentos)

v Preguntas breves

v De respuesta Gnica y de
completar.

v Tipo test.

v Preguntas cortas.

v" Pruebas de textos incompletos.

v" De verdadero-falso, si-no, etc.

v De eleccion multiple, en la que s6lo
una opcién es verdadera.

De ordenacion, recepcién vy

registro.

Actividades De desarrollo.

Sintesis = mapa conceptual.
Indagacion. Trabajos de investigacionn.
Supuestos practicos.

Calificadas por rubricas.

8. RECUPERACION.

8.1. Sistema de recuperacién de evaluaciones pendientes.

Al final de cada trimestre o principio del siguiente, se realizara distintas pruebas de
recuperacion para todos/as aquellos/as alumnos/as que no hayan superado alguno de las
unidades didacticas y por consiguiente no hayan alcanzado el resultado de aprendizaje y

30
IES Ciudad de Hércules




Comunicacion y Atencion al Cliente 1° Ciclo superior Administracién y Finanzas

criterio de evaluacion fijados en dichas unidades.

8.1. 1 Plan de Recuperacion.

El plan de recuperacion a todo el alumnado que no haya superado alguna unidad y por
consiguiente algun resultado de aprendizaje y criterio de evaluacion, se les propondra
actividades de refuerzo con la finalidad de superar dichos resultados de aprendizaje.

Todo aquel alumno/a que no supere el médulo segln lo estipulado Orden de 18 de
septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y
titulacion academica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema
de Formacion Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia, tendra que asistir a
clase y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacion del régimen
ordinario de clase y sera evaluado mediante instrumentos de evaluacion.

El alumnado en junio tendra que presentarse a las pruebas objetivas de aquellos
resultados de aprendizajes no superados.

8.2. Plan de mejora para el alumnado que hayan superado todas las
evaluaciones trimestrales y deseen mejorar los resultados.

Los/as alumnos/as tienen derecho a mejorar sus resultados obtenidos durante el curso,
para ello pueden optar al plan de mejora en la que se les propondra una serie de actividades
de ampliacion e indagacio. Las técnicas e instrumento que se aplicard para este plan de
mejora seran:

Pruebas objetivas Prueba escritas de todos los Resultados de
aprendizaje.

Ejercicios practicos. Supuesto practico-global.

Observacion sistematica. Rdbrica para actividades, supuestos
practicos y exposiciones.

8.3. Plan de recuperacion para los que han perdido la evaluacion
continua.

En virtud de lo establecido en la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se
regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado
que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la
Comunidad Autonoma de Andalucia, la falta de asistencia a clase de modo reiterado
provocara la imposibilidad de la aplicacién correcta de los criterios de evaluacion y la
propia evaluacion continua. El porcentaje de faltas de asistencia, con independencia de
su caracter, que originan la imposibilidad de aplicacién de la evaluacion continua se
establece en el 20% del total de horas lectivas de la materia 0 modulo.

Por lo tanto, una vez detectada esta pérdida de evaluacion continua y notificada al
alumnado por lo medios indicados por la citada normativa y también incluidos en el
Proyecto Educativo de Centro, este serd evaluado utilizando el/los instrumentos
alternativos elegidos por el docente y expuestos en su programacion didactica. En el
caso del modulo de Comunicacion y Atencion al Cliente, seran los siguientes:
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Examen tedrico préactico global (preguntas test, preguntas de desarrollo, actividades
practicas), que abarque la totalidad de contenidos y resultados de aprendizaje del médulo.

Cuadernillo de ejercicios practicos.

El alumno/a no pierde el derecho de asistencia a clase, solo la ventaja de ser
evaluado mediante actividades evaluables, examenes y otros instrumentos llevados a
cabo durante el periodo establecido. Este alumnado realizard las actividades
evaluables (examenes, presentaciones, cuadernillos de ejercicios, etc.) que cada
profesor indique en su programacién. Si no supera los Resultados de Aprendizaje
mediante estos instrumentos en la primera evaluacion final, tendra derecho a ser
evaluado en la segunda, junto con los demas alumnos/as que pudiesen haber
suspendido la asignatura. Los alumnos/as de Ciclos Formativos, tendran derecho, a
partir de la celebracion de estas pruebas, si no superaran los Resultados de
Aprendizaje, para incorporarse a las actividades de recuperacion junto con el resto de
alumnado de su grupo que no hubiesen superado dicho médulo.

8.4. Recuperacion de los RA no superados en la FFEOE.

Aguellosfas alumnos/as que no superen los resultados aprendizaje propuestos en la fase de
formacién en Empresa u organismos equiparados debera superar una relacion de actividades
propuestas por el profesor.

9. - RECURSOS DIDACTICOS Y MATERIALES

Recursos del centro:

Recursos espaciales: aula ordinaria dotada de ordenadores (con acceso a internet),
biblioteca del centro.

Recursos materiales: Mobiliario de aula (pizarra, mesas, sillas, armario, tablon de corcho),
pizarra digital, ordenador del profesor.

Recursos didacticos: Cuaderno del profesor, herramientas digitales,
manuales de distintas editoriales del médulo Comunicacion y Atencion al Cliente, apuntes
del profesor, noticias emitidas por los medios de comunicacion, paginas web de consultas,
plataforma moodle y classroom

Recursos del alumnado:
Cuaderno o carpeta en la que realizara las actividades y guardara toda la documentacion.
Espacio virtual en el Moodle, y classrom donde se realizara un glosario del moédulo.

Manual obligatorio “Comunicacion y atencidn al cliente” de la editorial Mc Graw Hill.

10.- ATENCION A LA DIVERSIDAD.

Entendemos la atencion a la diversidad, como toda aquella actuacion educativa que
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esté dirigida a dar respuesta a las diferentes capacidades, ritmos de aprendizaje,
motivaciones e intereses, situaciones sociales, étnicas, de inmigracion y de salud del
alumnado.

La LOE/LOMCE establecen que la atencién a la diversidad debe abordar todas las etapas
educativas, asi como la LEA trata en su titulo I11, capitulo I “Alumnado con necesidades
especificas de apoyo educativo”.

Pero no solo se considera alumnos/as con necesidades especificas de apoyo
educativo, aquellos alumnos/as que presentan discapacidad personal asociada sino también
aquellos alumnos/as extranjeros (normalmente con desconocimiento del castellano),
minorias culturales que pueden presentar necesidades de compensacion educativa u otro
alumnado (alumnos/as procedentes de familias desestructuradas, ambientes desfavorecidos
ect.)También se incluyen al alumnado sobre dotado por sus elevadas capacidades
intelectuales.

La mejor manera de atender a la diversidad y de prevenir problemas de aprendizaje
es la de establecer una programacion que sea sensible a las diferencias y que favorezca la
individualizacion de la ensefianza.

Nuestra actuacion se centrara en dar respuesta a los distintos ritmos de aprendizaje,
intereses, expectativas y motivaciones del alumnado. Para ello se organizaran actividades
de refuerzo y ampliacién en concreto:

v Actividades con diferentes grados de dificultad, adaptados a las necesidades
individuales del alumnado.

v Actividades en grupo, para fomentar la colaboracion y cooperacion de los/as

alumnos/as con mayor nivel de conocimientos, con los que presenten un nivel mas
bajo.

v Actividades de refuerzo, para aquellos alumnos/as que en una evaluacion no hayan
obtenido un resultado positivo, o no hayan alcanzado los objetivos

minimos programados.

v Actividades de ampliacion, destinados al alumnado con mayor nivel de
conocimientos.

Esta programacion, por tanto, para dar respuesta a la diversidad del alumnado y a las
consiguientes necesidades educativas, contara con las siguientes finalidades basicas:

Prevenir la aparicion o evitar la consolidacion de las dificultades de aprendizaje.

Facilitar el proceso de socializacién y autonomia de los/las alumnos/as

Asegurar la coherencia, progresion y continuidad de la intervencion educativa.
Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales
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11. PLANDE LECTURA

La normativa andaluza para los planes de lectura se basa en las Instrucciones de 21 de
junio de 2023 de la Consejeria de Educacion, sobre el tratamiento de la lectura para el
despliegue de a compentencia en comunicacion linguistica en Educacion Primaraia y en
Educacion Secundaria Obligatoria, la lectura es una actividad inseparanle e inherente al
hecho de aprender.

Uno de los elementos metodologicos utilizados como recursos de aprendizaje en
los mddulos profesionales, es la lectura por parte del alumnado de publicaciones periodicas
de contenido general y de contenido especializado.

Este recurso se suele utilizar en la mayoria de las unidades didacticas, en las que el
profesorado propone al alumnado una lectura acorde con los contenidos vistos en la unidad
correspondiente y la posterior entrega de un escrito, por parte del alumno o alumna de una
reflexion de la lectura que sera evaluada como cualquier otra actividad de ensefianza
aprendizaje.

Los objetivos de estas actividades son:

Favorecer la compresion de textos técnicos y su interpretacion.

Favorecer el aprendizaje de vocabulario y lenguaje técnico relacionados con la materia.
Favorecer la competencia propositiva, en el planteamiento de soluciones, hipotesis, juicios
de valor, criticas, etc., provocados por la interpretacion de los textos leidos.

Favorecer el aprendizaje de la estructura de un escrito de forma logica, ordenada,

sin faltas ortograficas y una buena presentacion.

Favorecer la intertextualidad entre los conocimientos previos adquiridos por el alumnado
en la unidad didactica y entre los textos propuestos para su lectura.

. Acrecentar la disposicion favorable del alumnado para realizar las actividades
propuestas por el profesorado.

Favorecer la curiosidad por la basqueda de informacion y documentacion relacionada
con la materia que estudian.

INTERDISCIPLINARIEDAD CON OTROS MODULOS.

Este mddulo tiene contenidos relacionados con los modulos de Ofimaética y tratamiento de
la informacion; Gestion de la Documentacion Juridica y Proceso Integral de la Actividad
Comercial.

R.A. 3 g) h) transversal con modulo OPI

R.A. 4 h) transversal con el médulo de PIAC

R.A. 4 K. trasnsversal con el médulo de GDJ.

R.A. 7 h. Transversal con la unidad didactica RA. 1 d)

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
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Con el fin de ofrecer a nuestros alumn@s nuevas oportunidades de aprendizaje y la
oportunidad de descubrir talentos, habilidades y vocaciones; asi como aprender a
relacionarse en diferentes contextos, de convivir y adquirir autonomia y espiritu critico,
asistiremos charlas de  CADE, asi como visitas que programaremos desde enero a
diversas empresas, eventos, exposiciones, charlas...Estas salidas se efectuaran cada dos
semanas, en coordinacion con el equipo docente de los grupos. Algunos ejemplos son:
Museo de Chiclana, Centro de interpretacion de la sal y el vino, interpretacion Fenicia,
Salinas de Santa Teresa, Vivero empresas CADE, Bodegas Vélez, Mercado medieval,
Gymkana, etc.

14.  EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION.

Esta programacion se podra actualizar o modificar en cualquier momento del curso
académico y en todo caso se revisard a la finalizacion de cada trimestre para comprobar su
adecuacion.

ANEXO I

15. A LA PROGRAMACION DIDACTICA DEL MODULO
COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE
SOBRE EL USO DE DISPOSITIVOS MOVILES EN EL AULA

El Proyecto Educativo de nuestro centro limita el uso de dispositivos méviles en el mismo
en virtud de la instruccion de 4 de diciembre de 2023 de la Viceconsejeria de Desarrollo
Educativo y Formacion Profesional sobre determinados aspectos para la regulacion del uso
de los teléfonos moviles en los centros educativos dependientes de la Consejeria de
Desarrollo Educativo y Formacion Profesional.

De esta limitacion general se excluye al alumnado que lo requiera atendiendo a sus
circunstancias personales, que tendran que ser debidamente acreditadas ante la direccion
del centro por los representantes legales del alumnado, en caso de menores de edad; o por
necesidades pedagdgicas expresamente recogidas en la programacion didactica de la
asignatura o modulo profesional correspondiente .

Por todo lo anterior, con el presente anexo se procede a la modificacion de la
programacion didactica del mdédulo de Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente,
haciendo constar que:

1. Se permitira el uso de dispositivos electronicos con conexion a internet con el fin de
tener acceso a las plataformas educativas tipo Moodle Centros, Google Classroom,
Microsoft 365 Education o similares.

2. Se permitira la consulta puntual de contenidos relacionados con el citado mddulo,
siempre bajo indicacion expresa del profesor/a.

16. PLAN FORMATIVO EN EMPRESA

En la siguiente tabla se detallan qué resultados de aprendizaje del médulo se desarrollaran
en la empresa, ya sea de modo exclusivo o compartido. La evaluacién de cada RA se
llevara a cabo, por lo tanto en el IES o en la empresa, dependiendo de donde se desarrolle
el mismo:
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Cent Empres
a

RESULTADO DE APRENDIZAJE

R. A 1. Caracterizatécnicas de comunicacion institucional Y| x
promocional, distinguiendo entre internas Yy externas.

R.A. 2 Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al | X
interlocutor.
RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, X
aplicando.

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

R.A.5 Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas

en la relacién y atencién a los clientes/usuarios.

R.A. 6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes,

aplicando la normativa vigente.

R.A.7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacién

del cliente.

A continuacién se detallan los criterios de evaluacion, que dentro de cada Resultado de
Aprendizaje seran dualizados:

Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia
con el cliente/usuario en situaciones de atencidn/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 ha adoptado la actitud méas adecuada segun el comportamiento del cliente ante
diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacién historica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencidn y asesoramiento a un cliente
en funcion del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la

comunicacion con el cliente/usuario.

Para poder asimilar estos conocimientos, las actividades profesionales que debera
desarrollar el alumno/a en la empresa seran las siguientes:
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1. Utiliza técnicas de comunicacién adecuadas a cada cliente/ usuario utilizando
protocolos y actitud adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos

tipos de situaciones.

2. Identifica situaciones y motivaciones en el proceso de compra.

Para facilitar la valoracion cualitativa por parte del tutor dual laboral, que valorara la Fase
de Formacion en Empresa u Organismo Equiparado en términos de “superado” o “no
superado”, se le indicaran los siguientes items de referencia para su valoracion:

1. El alumno/a utiliza diferentes técnicas de comunicacién atendiendo a la diversidad
de clienes

2. El alumno/a identifica situaciones y motivaciones en el proceso de compra.

El periodo de FFEOE se desarrollara a partir del mes de marzo, con una duracion de 150
horas, que completaran las 500 del total de horas duales del médulo de Administracion y
Gestion (25% del total de la carga horaria del ciclo), teniendo en cuenta las 350 que ya se

realizaran el curso siguiente.

Chiclana de la Frontera, 31 octubre de 2025
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