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Introduccidén

El moédulo 0437 Comunicacion empresarial y atenciéon al cliente se encuadra dentro de las ense-
flanzas del ciclo formativo de grado medio que capacitan para obtener el titulo de Técnico en Gestion
Administrativa.

Duracioén: 160 horas.

Objetivos generales

e Analizar el flujo de informacion y la tipologia de los documentos o comunicaciones que se utili-
zan en la empresa, para tramitarlos.

« Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su es-
tructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

- 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 comunica-
ciones.

- Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las condiciones de
calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la informacién en su elabora-
cion.

« Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacién de comunicaciones y documentos

adecuados a cada caso, aplicandolas de forma manual e informatica para clasificarlos, regis-
trarlos y archivarlos.

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

Unidades de Trabajo

Empresa y comunicacion

La comunicacién presencial

Comunicacion telefénica

La comunicacion escrita.

El tratamiento de la correspondencia y paqueteria
Archivo y clasificacién de documentos

Deteccion y satisfaccion de las necesidades del cliente
Atencion de quejas y reclamaciones

Potenciacién de la imagen empresarial

CoNoGOrWNE
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A. Resultados de aprendizaje, contenidos y criterios de evaluacién

Unidad 1.Empresay comunicacion.
Tiempo estimado: 15 sesiones.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

CONTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION
CONCEPTOS: . e Se han diferenciado los tipos de organi-
e Empresa y empresario. zaciones y sus organigramas funciona-
- Empresario. les.

e Concepto de empresa.
- Fines de la empresa.
- Elementos de la empresa.
e Organizacion empresarial. Organigra-

e Se ha reconocido la necesidad de co-
municacién entre las personas que for-
man una organizacion.

mas. e Se ha distinguido entre comunicacion e
- Principios de organizacion. informacion.
- Organizacion jerarquica o lineal. e Se han descrito los elementos y proce-
- Organizacién funcional. S0s que intervienen en la comunicacion.
-Lin%;ganlzacmn mixta (Staff and . _Se han diferenciado las comunicaciones
- Los organigramas. internas y externas.

- Departamentos y areas funcionales. = Se han identificado los flujos de informa-

- Funciones de los departamentos. cion dentro de la empresa.

- Departamentos tipo. e Se han diferenciado los conceptos de

- Relacion interdepartamental. imagen y cultura de la empresa.

e Lainformacion en la empresa.
o Importancia de la informacién
en la empresa.
o Fuentes de informacién.

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

e Se ha determinado la mejor forma y acti-

e El proceso de comunicacién tud a la hora de presentar el mensaje.
o Diferencia entre informacion y e Se han analizado los obstaculos que
comunicacion. pueden existir en un proceso de comuni-
o0 Elementos del proceso de co- cacién
municacion.
o Etapas del proceso de comunica-
cion.

o Tipos de comunicacion.
e La comunicacién en la empresa.
o Comunicacion interna.
o Comunicacion externa.
e La eficacia de la comunicacion.
0 La presentacion adecuada del
mensaje.
e Barreras de la comunicacién.

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
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Unidad 2. La comunicacién presencial.
Tiempo estimado: 20 sesiones.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Transmite informacién de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres socioprofesionales habi-
tuales en la empresa

CONTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION

CONCEPTOS: * Se han identificado los principios béasicos a
tener en cuenta en la comunicacioén verbal.

e Se ha elaborado el mensaje verbal, de ma-
nera concreta y precisa, valorando las posi-
bles dificultades en su transmision.

e La comunicacion presencial: elementos y
situaciones.
o0 Lacomunicacion oral.
o0 Elementos en el proceso de

comunicacioén presencial. e Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones
o Situaciones de comunicacion adecuadas al tipo de comunicacién y a los
presencial en la empresa. interlocutores.

o Normas bésicas de la comuni-
cacioén presencial.
e Las técnicas de comunicacidn presen-

e Se ha identificado el protocolo de comunica-
cion verbal y no verbal en las comunicacio-
nes presenciales.

Clal.o Habilidades sociales e Se ha presentado el mensaje verbal elabo-
o Elaboracion del mensaje. rado utilizando el lenguaje no verbal mas
o Pautas para la transmision ade- adecuado.
cuada del mensaje. e Se han tenido en cuenta las costumbres
= Lacomunicacién no verbal. socioculturales y los usos empresariales.

o0 La imagen personal en la comuni-
cacion presencial.
e Las costumbres socioculturales y los usos
empresariales.
0 La comunicacién en la recepcion

e Se ha identificado al interlocutor, observando
las debidas normas de protocolo y adaptan-
do la actitud y conversacion a la situacion de
la que se parte.

de visitas. e Se ha valorado si la informacion es transmi-
o Normas de protocolo en la empre- tida con claridad, de forma estructurada, con
sa. precision, con cortesia, con respeto y sensi-
e Los criterios de calidad en la comunica- bilidad.
cién presencial. .

Se han analizado los errores cometidos y pro-
puesto las acciones correctivas necesarias

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
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Unidad 3.Comunicacion telefdnica.
Tiempo estimado: 20 sesiones.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE
Recepcionar, procesar y transmitir informacion de forma oral en las comunicaciones telefénicas
CONTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION
CONCEPTOS: e Se ha elaborado el mensaje verbal de mane-
L o ra concreta y precisa, valorando las posibles
= El proceso de comunicacion telefoni- dificultades en su transmisién en las comu-
ca.. . nicaciones telefdnicas.
o Caracteristica - Se ha presentado el mensaje verbal elabo-
0 Fases. rado utilizando el lenguaje no verbal mas

* La expresion verbal y no verbal al teléfo- adecuado en las comunicaciones telefoni-
no. L cas.
o ta comunicacion verbal.b | e Se han utilizado equipos de telefonia apli-
o a comunicacion no verba cando las normas basicas de uso.

0 Pautas de atencion telefonica e Se ha identificado el protocolo de comunica
e Los equipos y medios mas habituales en e e
quipos y cion verbal y no verbal en las comunicacio-

las comunicaciones telefénicas. .
nes no presenciales.

o Elteléfono y su uso. ) . .
o Lacentralita. * Se haidentificado al interlocutor, observando

o El uso del listin telefénico. las debidas normas de protocolo, adaptando
- Los protocolos del tratamiento la actitud y conversacion a la situacion de la

0 Manejo de las centralitas telefoni- que se parte. B _
cas. * Se ha utilizado el Iéxico y expresiones ade-
o Normas de protocolo en la co- cuados en las comunicaciones telefénicas.
municacion telefénica. e Se han analizado los errores cometidos y se
e Los usos habituales del teléfono en la han propuesto las acciones correctivas ne-
empresa. cesarias.
e Los modelos basicos de comunicacion | = Se ha valorado si la informacion es transmi-
telefénica. tida con claridad, de forma estructurada, con
0 Realizar y contestar llamada te: precisién, con cortesia, con respeto y sensi-
lefonicas. bilidad en las comunicaciones telefonicas
o Recogida y transmision de
mensajes.

0 Habilidades para atender las
guejas por teléfono.
0 Barreras alacomunicacion tele:
fonica.
e La seguridad, registro y confidencialidad
de las llamadas telefénicas.

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
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Unidad 4. Comunicacién escrita en la empresa.
Tiempo estimado: 26 sesiones.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos
propios de la empresa y de la Administracién Pablica.
Recibir y procesar las comunicaciones internas y externas.

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONCEPTOS:

La comunicacion escrita en la empresa
Normas de comunicacidon y expresion
escrita

Caracteristicas principales de la co-
rrespondencia comercial

La carta comercial. Estructura

o A. Inicio
o B. Contenido
o C. Final

Estilos de la carta comercial
o Moderno
o Moderno Modificado
o Profesional
o Evolucionado
Clases de cartas comerciales
o Cartas de informes
o Cartas de pedido
o Cartas de reclamacién
Formatos tipo de documentos de uso
en la empresa y en las Administracio-
nes Publicas
Documentos administrativos basicos
o Oficio
Nota interior
Notificacién
Publicacién o anuncio
La solicitud
La declaracién
o0 Lacarta
Comunicaciones breves y de régimen
interior
o Carta circular
o0 Saluda
Comunicados de caracter interno
0 Avisos y anuncios
El sobre
o0 Tipos de sobres
El papel
La carta
El certificado

OO0OO0OO0O0

Se ha clasificado las tipologias mas habitua-
les de documentos dentro de la empresa
segln su finalidad.

Se ha redactado el documento apropiado,
cumpliendo las normas ortograficas y sintac-
ticas en funcién de su finalidad y de la situa-
cion de partida.

Se han identificado los soportes para elabo-
rar y transmitir los documentos: tipo de pa-
pel, sobres y otros.

Se han diferenciado en funcién de los crite-
rios de rapidez, seguridad y confidencialidad.

Se han identificado los canales de transmi-
sién: correo convencional, correo electréni-
co, fax, mensajes cortos o similares.

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

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

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
Cualqwer persona que realice una copia de un documento es responsable de su control y de verlflcar que mantiene su vigencia durante su periodo de utilizaciéon. _Un
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Unidad 5. El tratamiento de la correspondencia y pagueteria
Tiempo estimado: 14 sesiones

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Transmitir, recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas de la empresa y de la
Administracién Publica

CRITERIOS DE EVALUACION

= La circulacién de la correspondencia | « ge han Identificado las tareas que hay que

en entidades privadas y publicas. realizar en el tratamiento de la correspon-
o El tratamiento de la correspon- dencia y paqueteria en las empresas e insti-
dencia de entradas. tuciones publicas.
o0 Tratamiento de la correspon: . . .
dencia de salida e Se han cumplimentado los libros de registro
o Procedimiento en registros de entrada y salida de correspondencia y
pablicos paqueteria en soporte informatico y/o con-
« Los servicios de correspondencia y paque- vencional.
teria. e Se han identificado los distintos medios para
0 Servicio de correros realizar el envio de la correspondencia y pa-
* Medios de envio queteria, determinando su coste y tiempo de
e Servicios adicionales envio.

e Las tarifas.

L J 1 -
o N han rito las funciones y procedimien
0 Los servicios de las compafiias de Se han descrito las funcio yp

tos basicos relativos a los medios telemati-

mensajeria o .
« Los medios telematicos: funciones y pro- cos utilizados en el tratamiento de la corres-
cedimientos. pondencia y paqueteria.
o Servicios de envio online. e Se ha aplicado correctamente la normativa
o Administracion electrénica. sobre proteccion de datos y conservacion de
e Las normas de seguridad y confiden: documentos establecida para las empresas
cialidad de la correspondencia. e instituciones publicas y privadas.

(0]

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
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Unidad 6. Archivo y clasificacion de documentos.

Tiempo estimado: 15 sesiones

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Archivar informacién en soporte papel e informético, reconociendo los criterios de eficiencia y aho-

rro en los tradmites administrativos.

Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONCEPTOS:

Concepto de archivo y finalidad.
o La funcion del archivo en la
empresa.
0 Los consejos para llevar el ar-
chivo.
e Tipos de archivos empresariales.
0 Segun la frecuencia de uso.
0 Segun su localizacion fisica.
e Sistemas de clasificacién de documen-
tos.

Sistema alfabético.
Sistema numérico.
Sistema cronolégico.
El sistema geogréafico
Tematico.
Sistemas mixtos: alfanuméri-
cos.
e Archivo de documentos en formato papel.
o Entrada de ladocumentacion en
el archivo.
o Conservacion y utilizacion de la
documentacién.
0 Purga y destruccién de docu-
mentos.
e Archivo informéatico de datos.
0 Archivo informético de documen-
tos
0 Sistema de gestion de datos.
e Soportes y materiales de archivo
0 Materiales para el archivo de do-
cumentacion escrita.
0 Soportes para el archivo informa-
tico de datos.
e Laprotecciéon de lainformacién LOPD
0 Medidas para la proteccién de
lainformacién.
o Laley de Proteccién de Datos.

OO0OO0O0OO0O0

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

Se han diferenciado las técnicas de organi-
zacion de informacién en una empresa o ins-
titucién, asi como los procedimientos habi-
tuales de registro, clasificacién y distribucion
de la informacién.

Se han aplicado técnicas de archivo en los
intercambios de informacion telematica.

Se han identificado los distintos soportes de
archivo y registro, asi como las prestaciones
de las aplicaciones informaticas mas utiliza-
das.

Se has identificado las principales bases de
datos de las organizaciones.

Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservacion de la informacioén y
documentacién, detectando los errores que
puedan producirse.

Se han aplicado las técnicas 3R en la elabo-
racion y archivo de la documentacion.

Se han aplicado los niveles de proteccion,
seguridad y acceso a la informacién, asi co-

mo la normativa vigente en documentos fisi-
cos e informaticos

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.

Cualquier persona que realice una copia de un documento es responsable de su control y de verlflcar que mantiene su vigencia durante su periodo de utilizaciéon. _Un
ento impre rinci e IE e de leto en
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Unidad 7. Deteccién de las necesidades del cliente y de su satisfaccion.

Tiempo estimado: 16 sesiones

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Reconocer las necesidades de posibles clientes a través de la aplicacion de técnicas de comunica-

cion.
Aplicar procedimientos de calidad en la atencion al cliente, identificando los estandares estableci-
dos

CONTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION
CONCEPTOS: Se ha descrito la figura del cliente y su im-

e El cliente y su importancia para la em-
presa.
0 Concepto y tipos de clientes.
0 Conocer vy fidelizar al cliente: el
marketing relacional.
e Las motivaciones del cliente y el pro-
ceso de compra.
O Las necesidades del cliente y
su satisfaccion.
0 ¢ Qué influye en el comportamien-
to del clientes?.
O El proceso de decision de compra
del cliente.
e Elementos de la atencion al cliente.
o0 El entorno.
0 Laorganizacion.
O Los empleados.
e El Departamento de atencion al cliente.
Concepto
o Principales funciones del depar-
tamento de atencién al cliente.
e Comunicacion y asesoramiento en la
atencién al cliente.
e Satisfaccion y calidad.
e Evaluacion del servicio y fidelizacion del
cliente.

portancia para la empresa.

Se han diferenciado los distintos tipos de
cliente de una empresa.

Se ha identificado el comportamiento del
cliente.

Se han analizado las motivaciones de com-
pra o demanda de servicios.

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

Se ha observado la debida forma y actitud al
atender a un cliente.

Se han identificado los errores méas habitua-
les en la comunicacién con un cliente.

Se han descrito las funciones del departa-
mento de atencion al cliente en una empre-
sa.

Se han definido las variables del servicio
postventa y su relacién con la fidelizacién.
Se han detectado errores producidos en la
prestacién de un servicio.

Se han tratado las anomalias producidas en
la prestacion de un servicio.

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
Cualqwer persona que realice una copia de un documento es responsable de su control y de venflcar que mantiene su vigencia durante su periodo de utilizaciéon. _Un
ento impre principio do ento olado ptible de g obsoleto en g 0, Y por tanto su vigencia debe ser verificada por el

por p
proplo usuario antes del uso.




AENOR

PROGRAMACION DEL MODULO DE R~ —
COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION | |'= 8w vossti
AL CLIENTE Ensefianzas de Formacion Profesiorel
CICLO GESTION ADMINISTRATIVA | CURSO 15/16 lga(?;”&

Unidad 8. Atencién y quejas y reclamaciones
Tiempo estimado: 16 sesiones

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

Aplicar procedimientos de calidad en la atencion al cliente, identificando los estandares estableci-

dos.

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONCEPTOS:
e Valoracion de la atencién recibida.
o Opinién del cliente.
o Gestion de la satisfaccion del
cliente.
e Elementos de lareclamacion.
e Gestion de reclamaciones.
0 Principios basicos en la gestion
de las reclamaciones.
0 Proceso de tratamiento de una
reclamacion.
0 Beneficios para la empresa.
e El consumidor y su proteccién.
o Definiciéon de consumidor.
o EIl consumidor derechos y obliga-

ciones.
o Normativa basica en materia de
consumo
e Instituciones y organismos de consu-

mo.
o0 Instituciones publicas.
o0 Asociaciones de consumidores
y usuarios.
e Proceso de resoluciéon de una reclama-
cién ante la administracion.
Hoja de reclamaciones
Presentacion de la reclamacion.
Tramitacién de una reclamacion.
Actuacion de la administracion an-
te la denuncia.

[elelelNe]

Se ha valorado la importancia del servicio
postventa en los procesos comerciales.

Se han diferenciado los tipos de demanda o
reclamacion.

Se han identificado los elementos de una
gueja o reclamacion.

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

Se ha reconocido el proceso a seguir en la
resolucion de reclamaciones.

Se ha valorado la proteccion del consumidor.

Se ha identificado la normativa en materia
de consumo.

Se ha utilizado el documento adecuado para
gestionar una queja o reclamacion
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Unidad 9.Potenciacion de laimagen empresarial.
Tiempo estimado: 16 sesiones

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Potenciar la imagen de una empresa, reconociendo y aplicando los elementos y herramientas de
marketing.

CRITERIOS DE EVALUACION

* . El marketing en la actividad econdémi- | « Se ha identificado el concepto de marketing.
ca: su influencia en la imagen de la . . o
e Se han reconocido las funciones y objetivos

empresa. S .
o Conceptos basicos en marke: principales del marketing.
ting. e Se ha valorado la importancia del departa-
o0 Fundamentos de marketing en mento de marketing.

la economia de mercado.
o0 Marketing e imagen de empresa.
e Lapublicidad.

e Se han diferenciado los elementos y herra-
mientas basicas del marketing mix.

o Tipos de publicidad. e Se ha valorado la imagen corporativa como

o Regulacion de la publicidad. medio de conseguir los objetivos empresa-

o Ellenguaje publicitario. riales

0 La publicidad audiovisual. e Se ha valorado la importancia de las Rela-
e Relaciones publicas. ciones Publicas y de la atencién al cliente

o Imagen corporativa.

En negrita aparecen los contenidos minimos del médulo.

B. Distribucion temporal de los contenidos

Estimacion
Trimestre Horas Unidades
1° 53 la3
20 49 4a6
3° 58 7a9
Total 160

C. Metodologia didactica

La metodologia estard en funcion del contenido de cada una de las unidades didacticas, las cuales
han sido organizadas de forma interactiva, estableciéndose que el aprendizaje de este médulo debe
basarse en el saber hacer. Se considerara que el alumno debe actuar de la forma mas parecida po-
sible a la actividad desarrollada en un puesto de trabajo para el que esta entrenandose.

El proceso respondera al siguiente esquema:

1° Explicaciones tedricas en las cuales se fomentara la participacion del alumnado, dejando
gue sea este quien plantee la mayor parte de interrogantes, y también las soluciones.
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2° Realizacién de gjercicios y cuestiones tedricas con la finalidad de que el alumnado lea el
libro de texto o los apuntes proporcionados por el profesor. En su realizacion se fomentara que los
alumnos usen el diccionario cuando figuren en los textos palabras que no conozcan.

3° Ejercicios y supuestos practicos encaminados a descubrir la relaciéon de la teoria con la
realidad y a poner en practica los conocimientos adquiridos.

D Procedimientos e instrumentos de evaluacién

Procedimiento de evaluacion

Se realizara una evaluacion inicial para realizar un diagnéstico de los antecedentes del grupo, sobre
sus conocimientos previos y los diferentes puntos de partida de los alumnos.

La evaluacion serd trimestral y eliminatoria, para tener derecho a ella se requiere la asistencia del
alumnado, al menos, al 85% del total de las clases y actividades programadas para el médulo. Cuan-
do un alumno no alcance dicho porcentaje sera evaluado mediante una prueba de caracter global a
celebrar a final de curso y la entrega de trabajos si se considera obligatoria. Dia a dia se ird valorando
el trabajo y rendimiento del alumno.

Instrumentos de evaluacién

Se tendra en cuenta:

e Pruebas objetivas escritas, relativas a los temas expuestos. Se realizar4 una prueba por cada
unidad didactica. Las pruebas escritas se repetiran de forma oral o escrita siempre que se justifi-
guen las faltas debidamente.

- Trabajos de las unidades didacticas (orales o escritos), de forma individual o en grupo. Los traba-
jos son obligatorios.

e Observacién en clase, valorando la participacion activa en clase.

e La asistencia a clase.

E. Criterios de calificacion

La calificacion de los alumnos se obtendra del siguiente modo:

e Losresultados de las pruebas escritas, relativas a los temas expuestos representaran un 60%
de la nota. En cada evaluacién habra un minimo tres pruebas, debiendo sacar en cada una
como minimo una nota de 4 para mediar entre ellas, si en alguna la puntuacion fuese inferior,
la evaluacién quedara suspensa y no superara en ningun caso el 4. Para aprobar se debe saca
un 5 después de mediar.

- El trabajo del alumno (resolucion de ejercicios y trabajos propuestos; exposicion y defensa de
argumentos en debates, etc.), supondrd el 30% e incluira los siguientes aspectos: claridad de
ideas y de exposicion de los trabajos presentados, bien individualmente, bien en grupo, asis-
tencia a clase, actitud del alumno: (participacion, trabajo realizado, interés demostrado, etc.).
La fecha de recogida de las actividades, ejercicios o dossier se avisara con antelacién. La falta
de entrega por parte del alumno en la fecha indicada, supondra la calificacién negativa en la
nota correspondiente.

e Laobservacion en clase, supondra el 5% de la nota. Se valorara el comportamiento, la acti-
tud y la predisposicion del alumno en clase. El comportamiento del alumno se calificara me-
diante la observacion de su conducta, fundamentalmente basandose en la participacion,
atencion a las indicaciones y explicaciones del profesor, esfuerzo en el desempefio de las ac-
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tividades en clase, el compafierismo, etc. Por ello, cuando un alumno es sancionado con 3
faltas leves o 1 falta grave, perdera el 0,5 punto por comportamiento.

e La asistencia a clase, supondra el 5% de la nota. Si el alumno tiene 5 faltas injustificadas,
perdera la nota por asistencia. Asimismo, si los alumnos no asisten a clase de forma grupal,
podran perder 0,5 puntos a criterio de la profesora.

Los errores ortograficos, el desorden, la falta de limpieza en la presentacion y la mala redaccion,
podran reducir las calificaciones en 1 punto.

Para obtener la nota de cada evaluacidn, se realizard la media ponderada y se redondeara al entero
mas proximo.

Para la valoracién positiva del médulo, las calificaciones de cada una de las evaluaciones han de
ser positivas (calificacion igual o mayor que cinco). El valor numérico de la calificacion final se calculara
realizando la media aritmética simple de las calificaciones obtenidas en las tres evaluaciones, antes del
redondeo, y esa media se redondeara nuevamente.

Criterios de recuperacién: La evaluacion suspendida por el alumno se recuperara tras la Evalua-
cion, segun el criterio del profesor. Se guardaran las evaluaciones aprobadas por el alumno para la
convocatoria de evaluacion ordinaria de Junio, asi como para la extraordinaria de Septiembre, te-
niendo que superar una nueva prueba sobre la evaluacion/es suspensas durante el curso. De esta
forma, se mediara la nota del examen de recuperacién con las notas de la/s evaluacién/es aprobadas
por el estudiante.

Ademas la profesora podra indicar al alumno una serie de ejercicios, tareas o actividades que entre-
gar antes de la fecha del examen, como el cuaderno de clase actualizado. Estos trabajos se entien-
den obligatorios para presentarse al examen.

La nota maxima en la parte recuperada sera de 5. Cuando el médulo no se supere en la convocatoria
de junio se podra recuperar en septiembre.

La ausencia al examen de un alumno debera natificarse al profesor con antelacion, el examen sélo se
repetird cuando el alumno ausentado presente un justificante oficial.

Criterios ante irreqularidades: Aquellos alumnos que cometan alguna irregularidad durante las acti-

vidades evaluadas (plagio, copia, intercambio, simulacion de personalidad.), obtendran un califica-
cion trimestral igual a 1, independientemente del resultado matematico que corresponda a la nota
media trimestral. Una vez entregado el boletin de calificaciones, el alumno tendra derecho a realizar
las recuperaciones oportunas de aquellas actividades en las que haya cometido la irregularidad y a
ser calificada de nuevo con el criterio habitual.

F. Actividades de recuperacion para los alumnos pendientes

Los alumnos matriculados con el médulo pendiente seran examinados en el mes de marzo, en que se
les evaluara de forma extraordinaria para que, en caso de aprobar el modulo y los demas pendientes,
puedan iniciar el modulo de FCT durante el tercer trimestre. Se les propondran horas para resolver las
dudas que puedan tener y orientarles para la realizacion del examen. Los alumnos serdn evaluados
conforme a los contenidos estudiados en el curso 2014-2015.

Sera necesario superar un examen que podra incluir preguntas tipo test, preguntas cortas o0 casos
practicos. Es necesario obtener un 5 para superar el médulo pendiente. Cabe la posibilidad de mandar
algun trabajo que complemente el estudio y que facilite la realizacion del examen final de recuperacion.
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G. Materiales y recursos didacticos que se vayan a utilizar, incluidos los libros
para uso de los alumnos

e Manual de Comunicacion empresarial y atencion al cliente de la editorial McGraw Hill.

e Ordenadores: El Aula dispone de 9 mesas dobles (para dos alumnos) de oficina con 18 ordena-
dores de Ultima generacion para poder utilizar dos ordenadores por mesa. Todos tienen acceso a
Internet mediante linea ADSL y estan conectados entre si y con el servidor del profesor mediante
red local y también mediante la aplicacion SANACO que permite, entre otras cosas, que el alum-
nado pueda seguir las explicaciones en los monitores de sus mesas.

e Apuntes y actividades complementarias suministradas por la profesora.

e Google Orive: disco duro virtual dénde la profesora colgara documentos y archivos para que los
alumnos puedan descargarse, de tal manera que se les simplifique el estudio.

H. Medidas de atencidon a la diversidad y adaptaciones curriculares para los
alumnos que las precisen

Dado que existe un grado de diversidad importante en cuanto a la procedencia de los alumnos y en
las capacidades de aprendizaje y los ritmos de trabajo, se podran proponer actividades de refuerzo
y/o ampliacion a aquellos alumnos que individualmente se considere necesario.

|. Plan de contingencia

En la carpeta dispuesta al efecto en el Departamento de la Familia Profesional, se encuentran a dispo-
sicion de Jefatura de Estudios las distintas actividades a realizar por los alumnos como refuerzo del
aprendizaje que estuvieran realizando en el momento de producirse la ausencia del profesor. Estas
actividades estan ordenadas por Unidades con arreglo a la Programacién.

Estas actividades seran evaluadas de forma extraordinaria contribuyendo a mejorar la nota final del
trimestre correspondiente.

J. Mecanismos de seguimiento y valoracion

El seguimiento y valoracion del proceso de ensefianza-aprendizaje se realizard a lo largo del Curso
utilizando los siguientes mecanismos:

* Reuniones del Departamento para el seguimiento mensual de las programaciones con el fin de
detectar posibles incidencias en cuanto a:
— Desviaciones significativas en su desarrollo.
— Grado de consecucién de los objetivos programados.
Analizadas estas incidencias, se propondran medidas correctoras y en la siguiente reunion
mensual se realizard un seguimiento de la efectividad de las medidas aplicadas.

« Reuniones del Equipo educativo.

e Tutorias.

e Participacion de los alumnos en las juntas de evaluacion.

« Encuestas de satisfaccion del alumnado.

K. Informacién sobre el médulo para facilitar al alumnado

El alumnado sera informado de los siguientes apartados de esta programacion:

Resultados de aprendizaje, contenidos y criterios de evaluacion.

Organizacion y distribucion temporal de los contenidos.

Metodologia didactica.

Criterios de calificacion.

Materiales y recursos didacticos a utilizar, incluidos los libros para uso de los alumnos.

Omowm>

Todos los documentos deben ser utilizados en soporte informatico. La realizacion de copias impresas no estad permitida, salvo para uso temporal y de alcance limitado.
Cualqwer persona que realice una copia de un documento es responsable de su control y de venflcar que mantiene su vigencia durante su periodo de utilizaciéon. _Un
ento impre principio do ento olado ptible de g obsoleto en g 0, Y por tanto su vigencia debe ser verificada por el

por p
proplo usuario antes del uso.




