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1

IMPORTANCIA E INTRODUCCION DEL MODULO

Este médulo es muy importante puesto que esta relacionado con el ambito de la comunicacién

y trata de que el alumnado aprenda a interactuar con el resto de miembros de la empresa. La
comunicacion va estrechamente vinculada a la actitud que este manifieste en el desempeno de su
puesto de trabajo, siendo dicha actitud uno de los aspectos mas valorados por las empresas hoy en
dia, tanto a la hora de, primero seleccionar, y luego promocionar a los empleados. La comunicacion
mejora la competitividad y la productividad de la empresa por lo que los estudiantes deben dominar
todos los dmbitos de la misma. Trabajar estos aspectos y que el alumnado tome conciencia de lo
importante que es la comunicacién dentro de su carrera profesional, serd nuestra labor como
docentes. Por ello en el proceso de ensefianza-aprendizaje se trabajaran aspectos como;

El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacién interna y externa y los flujos de
informacion interdepartamentales.

El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacién oral y escrita.
Los procesos de recepcion, registro, distribucidn y recuperacion de la informacion dentro de la
empresa.

Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

Asi pues las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje versaran sobre:

La aplicacion de técnicas de comunicacién adecuadas a cada situacioén concreta.

La aplicacion del protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales, relaciondndolos con la imagen de la empresa y la importancia
de esta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informéticos, aplicando las normas basicas de uso.
La elaboracién de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

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

El archivo de la documentacién aplicando soporte papel e informaético.

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

La atencién y tramitacion de consultas, quejas y reclamaciones.

El seguimiento de clientes y control del servicio postventa.

Un aspecto fundamental a tener en cuenta es que en el curso 2021/2022 se incorpord la

Modalidad de “Enseiianza Dual” a este Ciclo Formativo, con el propésito de mejorar la
empleabilidad del alumnado. Esto condicionara en gran medida la programacion.

La formacion profesional dual se basa en una mayor colaboracién y participacién de las

empresas en los sistemas de formacién profesional, propiciando una participacion més activa de
la empresa en el propio proceso formativo del alumnado y, asi, permitir que éstas conozcan de
manera mds cercana la formacién que reciben los jovenes, cada vez mds adaptada a las
demandas de los sectores productivos y a las necesidades especificas de las empresas. Con la
formacion dual se pretende que la empresa y el centro de formacion profesional estrechen sus
vinculos, atinen esfuerzos y favorezcan una mayor insercion del alumnado en el mundo laboral
durante el periodo de formacion.
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2 COMPETENCIAS Y OBJETIVOS DEL MODULO

Segin se establece en la orden de que regula el mddulo, los objetivos, competencias personales,
profesionales y sociales son los que se detallan a continuacion.

2.1 CONTRIBUCION DEL MODULO EN LOS OBJETIVOS GENERALES DEL
CICLO

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este ciclo formativo que se
relacionan a continuacion:

a)

b)

d)

e)

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

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

Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informadticos, relaciondandolas con su
empleo més eficaz en la tratamiento de la informacion para elaborar documentos ycomunicaciones.

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 elaboracion.

Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos
adecuados a cada caso, aplicandolas de forma manual e informaética para clasificarlos, registrarlos
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 atencion al cliente/usuario.

2.2 COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES:

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y sociales
de este titulo que se relacionan a continuacion:

a)

b)

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

Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion obtenida.

c¢) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y los

parametros establecidos en la empresa.

1) Desempeiar las actividades de atencion al cliente/usuario en el &mbito administrativo y comercial

asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la empresa
/institucion

m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de actualizacion de

conocimientos en el &mbito de su trabajo.
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p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

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

r) Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida en la organizacion.

2.3 CORRESPONDENCIA DE LOS MODULOS PROFESIONALES CON LAS UNIDADES
DE COMPETENCIA PARA SU ACREDITACION

0437. Comunicacion empresarial y atencion al
cliente.

UC0975_2: Recepcionar y procesar las
comunicaciones internas y externas.
UCO0978_2: Gestionar el archivo en soporte

convencional e informatico.

3 RESULTADOS DE

EVALUACION Y CONTENIDOS.

APRENDIZAJE,

CRITERIOS DE

Segtn se establece en la orden de que regula el médulo los resultados de aprendizaje, los criterios de
evaluacion y los contenidos son los que se detallan a continuacion:

RA: 1. Selecciona técnicas de comunicacion, relaciondndolas con la estructura e imagen de la empresa y los
flujos de informacion existentes en ella.
CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion Elementos y barreras de la comunicacion.
entre las personas. Comunicacion e informacién y

b) Se ha distinguido entre comunicacion e comportamiento
informacion. Las relaciones humanas y laborales en la

c) Se han distinguido los elementos y procesos que empresa. L _
intervienen en la comunicacion. La  organizacion empresarial.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden Organigramas. L
existir en un proceso de comunicacion. Principios 'y tipos de organizacion

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la empresarial. . _ _
hora de presentar el mensaje. Departamentos y areas funcionales tipo.

f) Se han identificado los conceptos de imagen y Funcpne:s’; del personal en la organizacion.
cultura de la empresa. Descripcion de los flujos de comunicacion.

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones La comunicacion interna en la empresa:

y su organigrama funcional. comunicacion formal e informal.

h) Se han distinguido las comunicaciones internas L C | L
y externas y los flujos de informacion dentro de a comunicacion externa en la empresa. La
la empresa publicidad y las relaciones publicas.

1) Se ha seleccionado el destinatario y el canal
adecuado para cada situacion.
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RA 2:

Transmite informacién de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres socio profesionales
habituales en la empresa.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

J)

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Se han analizado los errores cometidos vy
propuesto las acciones correctivas necesarias..

Principios basicos en las comunicaciones
orales.

Normas de informacion y atencion oral.

Técnicas de comunicacion oral, habilidades
sociales y protocolo.

La comunicacion no verbal.

La comunicacién verbal dentro del ambito
de la empresa.

La comunicacion telefénica.

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

La informatica en las comunicaciones
verbales.

Comunicaciones en la recepcion de visitas:
acogida, identificacion, gestion, despedida.
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de la empresa y de la Administracion Publica.

RA 3: Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a)

b)

c)

k)

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

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

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

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

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

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

Se han identificado las herramientas de
busqueda de informacién para elaborar la
documentacién.

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

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

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

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

La comunicacion escrita en la empresa.

Normas de comunicacion y expresion
escrita.

Caracteristicas principales de la
correspondencia comercial.

La carta comercial. Estructura, estilos y
clases.

Formatos tipo de documentos de uso en la
empresa Yy en las Administraciones
Publicas.

Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
El correo electronico.

La recepcién, envio y registro de la
correspondencia.

Servicios de correos, circulacién interna de
correspondencia y paqueteria.

Aplicacién de procedimientos de seguridad
y confidencialidad de la informacion.
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RA 4: Archiva informacion en soporte papel e informético, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro
en los tramites administrativos.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

c)

J)

Se ha descrito la finalidad de organizar la
informacién y los objetivos que se persiguen.
Se han diferenciado las técnicas de
organizacion de informacion que se pueden
aplicar en una empresa o institucién, asi como
los procedimientos habituales de registro,
clasificacion y distribucion de la informacion en
las organizaciones.

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

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

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

Se han realizado é&rboles de archivos
informaticos para ordenar la documentacion
digital.

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

Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservaciéon de la informacién y
documentacién y detectado los errores que
pudieran producirse en él.

Se han respetado los niveles de proteccion,
seguridad y acceso a la informacién, asi como
la normativa vigente tanto en documentos
fisicos como en bases de datos informaticas.
Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de
la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

Archivo de la informacion en soporte papel:

e Clasificacién y ordenacion de documentos.

e Normas de clasificacion. Ventajas e
inconvenientes ¢ Técnicas de archivo:
Naturaleza. Finalidad del archivo.

e Archivo de documentos. Captacion,
elaboracion de datos y su custodia.

e Sistemas de archivo. Convencionales. Por
microfilme. Informaticos.

e C(Clasificacion de la informacion.

e Centralizacion o descentralizacion del
archivo.

e El proceso de archivo.

e Confeccion y presentacién de informes
procedentes del archivo.

e lLa purga o destruccion de la
documentacion.

e Confidencialidad de Ila
documentacion.

informaciéon y

Archivo de la informaciéon en

informatico:

soporte

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

e Estructura y funciones de una base de
datos.

¢ Procedimientos de proteccion de datos.
e Archivos y carpetas.

e Organizacién en carpetas del correo
electrénico 'y otros sistemas de
comunicacion telemética.
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RA 5: Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a)

b)

)

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

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

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

Se ha identificado el comportamiento del cliente.
Se han analizado las motivaciones de compra
o demanda de un servicio del cliente.

Se ha obtenido, en su caso, la informacién
histérica del cliente.

Se ha adaptado adecuadamente la actitud y
discurso a la situacién de la que se parte.

Se ha observado la forma y actitud adecuadas
en la atencién y asesoramiento a un cliente en
funcion del canal de comunicacion utilizado.
Se han distinguido las distintas etapas de un
proceso comunicativo.

Concepto e identificacién del cliente: el
cliente interno; el cliente externo.

El conocimiento del cliente y sus
motivaciones.

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

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

La percepcién del cliente respecto a la
atencion recibida.

La satisfaccion del cliente.

Los procesos en contacto con el cliente
externo.
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RA 6: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en
materia de consumo.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

a)

b)

d)

e)

g)

h)

3

Se han descrito las funciones del departamento
de atencién al cliente en empresas.

Se ha interpretado la comunicacién recibida
por parte del cliente.

Se han identificado los elementos de la
quejal/reclamacion.

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

Se ha identificado y localizado la informacion
que hay que suministrar al cliente.

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

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

Se ha reconocido la importancia de la
proteccion del consumidor.

Se ha identificado la normativa en materia de
consumo.

Se han diferenciado los tipos de demanda o
reclamacion.

El departamento de atencion al cliente.
Funciones.

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

Elementos de una queja o reclamacién.

Las fases de la resolucion de

quejas/reclamaciones.

El consumidor.

Instituciones de consumo:
Normativa en materia de consumo:

Procedimiento de recogida de las
reclamaciones y denuncias.

Tramitacién y gestion.

RA 7: Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del
Marketing.

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

g)

Se ha identificado el concepto de marketing.
Se han reconocido las funciones principales del
marketing.

Se ha valorado Ia
departamento de marketing.
Se han diferenciado los elementos y
herramientas béasicos que componen el
marketing.

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

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

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

importancia del

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

Naturaleza y alcance del marketing.
Politicas de comunicacion.

La publicidad: Concepto, principios Yy
objetivos.

Las relaciones publicas.

La Responsabilidad Social Corporativa.
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RA 8: Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estdndares

establecidos.
CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS
a) Se han identificado los factores que influyen en — Lacalidad de servicio como elemento de la
la prestacion del servicio al cliente. competitividad de la empresa.
b) Se han descrito las fases del procedimiento de — Tratamiento de anomalias producidas en la
relacién con los clientes. prestacion del servicio.

c) Se han descrito los estandares de calidad

definidos en la prestacion del servicio. — Procedimientos de control del servicio.

d) Se ha valorado la importancia de una actitud — Evaluacion y control del servicio.
proactiva para anticiparse a incidencias en los c -
— Control del servicio postventa.
procesos. P
e) Se han detectado los errores producidos en la — La fidelizacion del cliente.

prestacion del servicio.

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

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

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

i) Se hanidentificado las situaciones comerciales
que precisan seguimiento y servicio post-venta.

b) j) Se han descrito los métodos mas utilizados
habitualmente en el control de calidad del
servicio post-venta, asi como sus fases y
herramientas.
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4 TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS Y DISTRIBUCION
HORARIA

4.1 RELACION DE UNIDADES Y HORAS Y PESOS DE LOS Ras

En la siguiente tabla se presentan las diferentes unidades con las horas previstas en cada una de
ellas, asi como las horas totales por trimestres, teniendo en cuenta los Ras vinculados y el peso (%) de
cada uno de ellos, a nivel anual. Debido a las caracteristicas del médulo todos los Ras tendran el mismo
peso por lo que la nota informativa de cada trimestre corresponderd al peso que tenga cada RA
impartido y evaluado en la fecha de emisién del documento trimestral correspondiente respecto al
100% que correspondera a dicha totalidad de Ras impartidos en dicho momento. Por dltimo, se detalla
la temporalizacion de cada RA y el lugar en el que se imparte.

TOTAL Formacion dual
UNIDAD HORAS | HORas | TESOEN 1 RA (INICIAL-
TRIM NOTA ANUAL | vinculado ALTERNANCIA)
Wl EMPRESA Y COMUNICACION 25 14,28% RA1
E , . INICIAL EN
2 | 2. COMUNICACION PRESENCIAL 20 RA 2 INSTITUTO
-4
& | 3. COMUNICACION TELEFONICA 20 1285 ja2
w 4. COMUNICACIONES ESCRITAS 18 RA3
& | 5.- TRATAMIENTO DE LA 14,28% FASE
w 18 RA3 ALTERNANCIA
= | CORRESPONDENCIA Y PAQUETERIA 54 INSTITUTO=
[+’ Z
'o_. 6. ARCHIVOS Y CLASIFICACION DE 18 A - EMPRESA
N | DOCUMENTOS
7. DETECCION DE LAS NECESIDADES RAS5 Y
w . 13 14,28%
o | DEL CLIENTE Y DE SU SATISFACCION 14.28% RA8
= D FASE
2 8.- ATENCION DE QUEJAS Y ALTERNANCIA
S 14 a1 14,28% RA6
z | RECLAMACIONES INSTITUTO-
= - EMPRESA
o |9 POTENCIACION DE LA IMAGEN
14 14,28%% RA7
EMPRESARIAL
Total 160 100%

4.2 TEMPORALIZACION:

A continuacion, exponemos la temporalizacion del proyecto, teniendo en cuenta que cuando
comience la alternancia (en el segundo trimestre) el alumnado acudird al centro educativo (CE) Jueves
y Viernes y a la empresa Lunes, Martes y Miércoles. El horario de la empresa se determinara en el
convenio de colaboracion que se firme con cada una de ellas, pero en todo caso estd planificada para 6
horas al dia.

1° Trimestre (65 horas) 2° Trimestre (54 Horas) 3° Trimestre (41 Horas)
Desde el principio 2° A partir de Desde 3°TRIM
5h.CE TRIM hasta 18/01/2022 hasta 31/05 A partir de 01/06
18/01/2023
5h.CE 1hCE/4h 1 h CE /4h Empresa 5 h a determinar.
Empresa (recuperaciones, refuerzos)
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5 METODOLOGIA

La metodologia didictica en las ensefianzas de Formacion Profesional tiene un carécter
globalizador e integrador.

El profesorado adaptard las condiciones de su entorno de aprendizaje a las necesidades del
alumnado, favoreciendo la adquisicion progresiva de competencias, para facilitar su transicién hacia
la vida activa. Se estimularan los procesos de construccioén de aprendizaje significativo, se favorecera
el descubrimiento, la investigacion, el espiritu emprendedor y la iniciativa personal; todo ello basado
en estrategias de resolucion de problemas y en «aprender haciendo».

Las tecnologias de la informacién y de la comunicacién y su interrelacion con los resultados de
aprendizaje del curriculo se podra utilizar de manera habitual como herramienta para adquisicion de
competencias. El uso de las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon se ha incluido un
resultado de aprendizaje dedicado exclusivamente a esta temdtica, aunque el objetivo no sea trabajarlo
de forma diferenciada del resto de contenidos, sino incluirlo en todas las unidades didacticas que se
desarrollen a través de sus tres aplicaciones metodolégicas mds relevantes: como fuente de
informacién, como herramienta de comunicacién y trabajo y como medio de presentaciéon de
resultados.

Igualmente utilizaremos flexibilidad de espacios y tiempos y el uso de materiales variados en
funcion de las caracteristicas del alumnado.

La metodologia que se propone es la siguiente:

a) Presentacion del mddulo, explicando sus caracteristicas, los contenidos, las capacidades
terminales que deben adquirir los alumnos y criterios de evaluacién que se van a aplicar.

b) Al inicio de cada Unidad didéictica, se hard una introduccién a la misma, que muestre los
conocimientos y aptitudes previos del alumno y del grupo, comentando entre todos los
resultados, para detectar las ideas preconcebidas y de despertar un interés hacia el tema.

c) Posteriormente se pasard a explicar los contenidos conceptuales, intercalando actividades de
apoyo como pueden ser comentarios de textos, resoluciones de casos practicos, realizacion de
esquemas, dibujos, etc.

d) Al finalizar cada Unidad didéctica, se debe proponer a los alumnos la resoluciéon de actividades
de ensefianza-aprendizaje, que faciliten la mejor comprension del tema propuesto. También se
proponen textos relacionados con cada uno de los temas donde se presenta un aspecto concreto,
a fin de mostrar al alumno que lo aprendido no es algo separado de la realidad y ademads para
motivarle para su lectura.

e) A lolargo de todo el curso se realizardn trabajos de carécter prictico, Igualmente se realizardn
salidas a actividades complementarias, asi como la realizacién de trabajos, siendo estas
actividades de caricter obligatorio para todos los alumnos, calificindose negativamente la no
participacion en las mismas.
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ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN EL AULA agrupadas por bloques de contenido:
BLOQUE 1. LA EMPRESA Y LA COMUNICACION PRESENCIAL Y TELEFONICA.

* Disefo de organigramas y su andlisis, con el procesador de textos Word.

* Ejercicios de relacionar las tareas con su departamento

* Ejercicios de andlisis de los elementos de una empresa dada y clasificacion.
* Visionado de videos sobre comunicacion no verbal.

» Pautas sobre exposicion oral en publico.

* Juego de rol sobre llamadas telefonicas y anotacion de notas de llamada.

» Exposiciones orales con uso o no de las TIC.

BLOQUE 2. COMUNICACION ESCRITA (CARTAS E EMAILS)

* Explicacion de la parte tedrica.

* Elaboracién de cartas comerciales y otros documentos administrativos.

* Elaboracién de emails

* Se usa el procesador de textos. Formato normal y plantillas.

* Se pasan a ordenador algunos de los modelos proporcionados en el libro y plantillas
proporcionadas por el profesor.

* Resolucién de ejercicios précticos de redaccion de cartas y otros documentos.

BLOQUE 3. CORRESPONDENCIA, PAQUETERIA Y ARCHIVO

* Actividades de calculo de precios de los productos y servicios proporcionados por las
empresas de paqueteria

e Trabajo escrito en grupo sobre la empresa publica Correos y los productos que ofrece

* Ejercicios individuales sobre clasificacion de documentos segtn diferentes criterios

* Trabajo en parejas (a exponer en su caso) sobre los distintos equipos y materiales de
archivo

* Visita y andlisis por parejas de la web de la Agencia de proteccion de datos

BLOQUE 4. MARKETING Y ELCLIENTE

» Explicacién del temario por el profesor previo a las exposiciones de los alumnos.

* Trabajo individual y de grupo para exposicion oral de la parte tedrica de este bloque.
(Trabajo en grupo: mientras que expone un grupo los demds deben tomar apuntes,
hacer preguntas al final y evaluar a sus compaiieros segtin ribrica proporcionada por
el profesor. )

» Disefio de un plan de marketing, previo estudio de la parte tedrica.

* Cumplimentar una hoja de reclamaciones oficial de la Junta de Andalucia, online.
= Diseio de una encuesta sobre la satisfaccion del cliente.

* Visita a algin organismo publico de defensa del consumidor.

METODOLOGIA DUAL FASE DE ALTERNANCIA
Aqui deberemos diferenciar entre los dias que el alumnado acuda al instituto y a la empresa.

Los dias que el alumnado dualizado acuda al instituto se seguirdan desarrollando las Unidades y Resultados
de Aprendizaje que el resto de la clase no dualizada se encuentre desarrollando. Como introduccién a dicha
sesion se efectuard un breve resumen de lo impartido la semana anterior a los alumnos no dualizados y en la
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Los dias que el alumnado dualizado acuda a la empresa desarrollara las actividades formativas acordadas
con cada tutor laboral en su empresa segun la guia informativa y la planificaciéon acordada para cada alumno/a.
El tutor docente se encargard de verificar que se estd desarrollando las mismas conforme a dicha planificacion,
tanto por el seguimiento y coordinacion con el tutor laboral (visitas, llamadas telefénicas, email), como mediante
la verificacion sobre el cuaderno diarios de actividades que el alumnado deberd cumplimentar y subir a la
plataforma Moodle.

Las desviaciones que se produzcan sobre dicho plan de actividad formativa deberd ser corregida, No obstante,
para aquellas Actividades formativas /Tareas especificas que finalmente no puedan llevar a cabo en la empresa
o se lleven a cabo de una manera deficiente, el tutor docente planificard en la plataforma online de dicho Médulo
una serie de actividades de refuerzo con el fin de que el alumnado alcance los contenidos minimos de dichos RA.

6 EVALUACION

Dentro del marco legal de la ORDEN de 29 de septiembre de 2010, 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.
Se evaluard cada uno de los siguientes resultados de aprendizaje mediante las evidencias descritas en
las siguientes tablas:

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

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

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

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

Distingue los conceptos de imagen,
cultura y flujos de informacion,
relacionados con la comunicacién
interna y externa, seleccionando el
destinatario y canal adecuado para
cada situacion.

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

Diferencia los distintos tipos de
Organizaciones y elabora e

interpreta organigramas.

CRITERIO DE EVALUACION ESTANDAR EVALUABLE R es Peso
a) Se ha reconocido la necesidad de Reconoce la necesidad de Ia
comunicacién entre las personas. comunicacién y la diferencia con la
b) Se ha distinguido entre comunicacién e informacion, distinguiéndose todos
informacién. los elementos que intervienen en el
proceso.
¢) Se han distinguido los elementos y
procesos que  intervienen en la
comunicacion.
d) Se han reconocido los obsticulos que
pueden existir en un proceso de Pruebas objetivas
comunicacion. 100%
e) Se ha determinado la mejor forma y Actividades
actitud a la hora de presentar el mensaje.
Trabajos
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RA 2: Transmite informacién de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres socio-profesionales habituales

en la empresa.

CRITERIO DE EVALUACION

ESTANDAR EVALUABLE

INSTRUMENTO DE
CALIFICACION

Peso

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

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

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

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

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

Elabora mensajes verbales
verbales,
normas y reglas establecidas por las
costumbres socioculturales,
utilizando el 1éxico y las expresiones

mas adecuadas.

y no
teniendo en cuenta las

b) Se ha identificado el protocolo dg
comunicacién verbal y no verbal en lag

comunicaciones presenciales y no
presenciales.
d) Se ha identificado al interlocutor

observando las debidas normas de protocolo
adaptando su actitud y conversacién a la
situacién de la que se parte.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e
informéticos aplicando las normas bdsicas de|
uso.

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

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

Conoce el protocolo de comunicacién
y las
comunicaciones presenciales y no|
presenciales, utilizando equipos de
telefonia e informatica, valorando si

verbal no verbal en

la informacion es transmitida de forma
correcta.

Prueba objetiva
Actividades

Trabajos

100%
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RA 3: Transmite informacién escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de

la empresa y de la Administracién Publica.

CRITERIO DE EVALUACION ESTANDAR EVALUABLE R E Peso

a) Se han identificado los soportes para
elaborar y transmitir los documentos: tipo de|
papel, sobres y otros.
d) Se ha identificado al destinatario
observando las debidas normas de protocolo.
e) Se han clasificado las tipologias mas|Identifica los diferentes soportes y
habituales de documentos dentro de la empresa| herramientas  de  bisqueda  de
segtin su finalidad. informacién que existen para

- elaborar y redactar documentos,
f) Se ha redactado el documento apropiadoy oympliendo las normas ortogréficas
cumpliendo las  normas ortogrdficas ¥y iniscticas,  utilizando  las
smtacpcas en fu'ncmn de su finalidad y de 14 aplicaciones informaticas.
situacion de partida.
g) Se han identificado las herramientas de
busqueda de informaciéon para elaborar la
documentacién

100%

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

- — Actividades
b) Se han identificado los canales de|
transmision: correo convencional, correol
electrénico, fax, mensajes cortos o similares.| Identifica los canales para transmitir | Trabajos
la informaciéon y diferencia los
- : — soportes mds apropiados en funcién *
c) Se han diferenciado los soportes mas p Aprop . ()DUAL
. . . de los criterios de rapidez,
apropiados en funcién de los criterios de . . L
. . . O seguridad y  confidencialidad,
rapidez, seguridad y confidencialidad. o .
utilizando la normativa sobre

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

proteccién de datos.

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

Cumplimenta los libros de registro
de correspondencia y paqueteria en
soporte informatico y/o
convencional.

k) Se han aplicado, en la elaboracién de laj
documentacién, las técnicas 3R (reducir,

reutilizar, reciclar).

Ha aplicado en la elaboracién de los
trabajos, las técnica 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

Prueba objetiva
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RA 4: Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los

tramites administrativos.

CRITERIO DE EVALUACION

ESTANDAR EVALUABLE

INSTRUMENTO DE
CALIFICACION

Peso

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

b) Se han diferenciado las técnicas de
organizacién de informacién que se pueden
aplicar en una empresa o institucion, asi comg
los procedimientos habituales de registro
clasificacion y distribucidon de la informacidn
en las organizaciones.

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

Conoce el procedimiento del registro y|
archivo de la informacién de Ia
empresa, determinando el sistemal
mds apropiado segin el tipo de
documento.

¢) Se han identificado los soportes de archivo
y registro y las prestaciones de las aplicaciones
informéticas especificas mds utilizadas en
funcién de las caracteristicas de la informacidn|
a almacenar.

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

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

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

Identifica los soportes de archivo y
registro distintos al papel, utilizando
arboles de archivos informdticos y
bases de datos, respetando los niveles
de proteccidn, seguridad y acceso a la
informacion.

2) Se han aplicado las técnicas de archivo en
los intercambios de informacién telematical

Conoce las técnicas de archivo en los

. . intercambios de informacion
(intranet, extranet, correo electronico). L.
telematica.
. - Reconoce los procedimientos de
h) Se han reconocido los procedimientos dej P .
. . .. |consulta y conservaciéon de la]
consulta y conservacion de la informacién yf . . .
- informacion y documentacion,
documentacién y detectado los errores que P
. . ) detectdndose los errores que se
pudieran producirse en él.
produzcan.

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

Ha aplicado en la elaboracion de los
trabajos, las técnica 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

Prueba objetiva
Actividades

Trabajos

(*DUAL

100%
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RA 5: Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

CRITERIO DE EVALUACION ESTANDAR EVALUABLE INSTRUMENTODE | pego
a) Se han desarrollado técnicas de
comunicacioén y habilidades sociales que
facilitan la empatia con el cliente en Identifica y pone en practica
situaciones de atencién/asesoramiento al todas las fases que viene
mismo. recogida en el proceso de
atencion al cliente, desde su
b) Se han identificado las fases que componen el acogida hasta que el cliente
proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario 4 deja de tener contacto con la
través de diferentes canales decomunicacion. empresa.
Identifica los diferentes tipos
¢) Se han reconocido los errores més habituales que| de clientes, asi como la
se cometen en la comunicacion con el cliente. importancia de conocer su
historial de relaciones con la Prueba objetiva 100%

empresa

d) Se ha identificado el comportamiento del N Actividades
. Reconoce las motivaciones de
cliente. . )
los clientes y su Trabajos
. . comportamiento.
e) Se han analizado las motivaciones de compra o p
demanda de un servicio del cliente.
(*) DUAL

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

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

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

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

Adapta la actitud en el trato a la

tipologia de cliente y sus
motivaciones

Reconoce los errores en el trato

al cliente y sabe como
corregirlos
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RA 6: Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de
consumo.

CRITERIO DE EVALUACION ESTANDAR EVALUABLE INSIROLENTORE Peso

CALIFICACION

a) Se han descrito las funciones del
departamento de atencién al cliente en|Identifica al departamento de atencion
empresas. al cliente y su importancia en la
relacién con este

b) Se ha interpretado la comunicacién

recibida por parte del cliente. Reconoce los diferentes tipos de

¢) Se han identificado los elementos de la quejas 'y como tratarlas en su
queja/reclamacion. diferentes niveles

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

Define un plan bdsico de resolucién de
quejas y reclamaciones, definiendo| Prueba objetiva
los diferentes documentos que
e) Se ha identificado y localizado la intervienen en el mismo Actividades 100%
informacién que hay que suministrar al cliente.

Cumplimenta un escrito de respuesta| Trabajos

f) Se han utilizado los documentos propios del antes una queja/reclamaci6n por parte .
la  gestion de consultas, quejas | deun cliente (*)DUAL
reclamaciones.

2) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito
de respuesta utilizando medios electrénicos u|
otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la Conoce y pone en prictica todo el
proteccion del consumidor. procedimiento (normativa,
instituciones, organismos publicos,
mediacidn,etc.,) puestos adisposicion
del cliente en materia de proteccion
7) Se han diferenciado los tipos de del consumidor.

demanda o reclamacion.

i) Se ha identificado la normativa en
materia de consumo.
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RA 7: Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del Marketing.

CRITERIO DE EVALUACION ESTANDAR EVALUABLE R F Peso
a) Se ha identificado el concepto de
marketing.
b) Se han reconocido las funciones
principales del marketing.
¢) Se ha valorado la importancia del Identifica el concepto de marketing Y|
departamento de marketing. reconoce sus principales funciones,
valorando las relaciones publicas -
Prueba objetiva
d) Se . han dif(?rfenciado los elementos Y| Reconoc'e la importancia de la .imagen Actividades 100%
herramientas bdsicos que componen el corporativa para conseguir los
marketing. bjetivos de 1 .
ing objetivos de laempresa Trabajos
e) Se ha valorado la importancia de la imagen lI)ci/eptifilca Z dg’siﬂrouﬁ ‘.16 una forma (*DUAL
corporativa para conseguir los objetivos de laf "451¢4 185 % p del mar eting mix
empresa. . . . .
Diferencia los clientes potenciales de

] ] los clientes habituales/fieles,
f) Se ha valorado la importancia de las| reconociendo a estos dltimos comol
relaciones publicas y la atencidn al cliente paraf ]ave en la sostenibilidad econdmicol
la imagen de laempresa. financiera de la empresa
2) Se ha identificado la fidelizacién del cliente
como un objetivo prioritario del marketing.
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RA 8: Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estdndares establecidos.

CRITERIO DE EVALUACION | ESTANDAR EVALUABLE s Peso

CALIFICACION

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

b) Se han descrito las fases del
procedimiento de relacién con los clientes.

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

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

Prueba objetiva
e) Se han detectado los  errores " Jety

producidos en la prestacion del servicio. Identifica los factores que influyen en

la prestacién de servicios al cliente y | Actividades 100%
el procedimiento de control de
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en Cil.m:.ld y dserv1c101 p?svinta C(Zin el Trabajos
la gestién de las anomalias producidas. objetivo de que el cliente quede
satisfecho.
(*)DUAL

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

h) Se han definido las variables constitutivas
del servicio post- venta y su relacién con 14
fidelizacion del cliente.

i) Se han identificado las situaciones
comerciales que precisan seguimiento Y
servicio post- venta.

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

(*) DUAL. Ver desarrollo mas abajo
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CALIFICACION PARA CADA RESULTADO DE APRENDIZAJE

Para calificar cada RA se tendrdn en cuenta tanto las pruebas objetivas tedrico practicas como las
actividades realizadas en cada uno de ellos, asi como la observacion directa y trabajos que se puedan
desarrollar.

1) CONSIDERACIONES SOBRE ILAS PRUEBAS OBJETIVAS

Para cada RA se podra realizar una o varias pruebas objetivas de tipo tedrico, practico o tedrico-
practico. En estas pruebas, siempre individuales, cada alumno deberd demostrar estar en posesion de
los conocimientos minimos que han sido detallados mds arriba y ser ejecutadas acorde a los
planteamientos solicitados.

Tanto las pruebas objetivas periddicas, las de evaluacion final, las précticas, todas las actividades se
calificaran sobre 10 puntos, calculandose la nota final resultante de la forma siguiente:

- Enaquellas evidencias que se prevén con prueba tedrico-practica individual, tendran que
superarse éstas con puntuacion minima de ‘cinco” (5) puntos sobre 10, para que las
demas evidencias sean efectivas. Caso contrario el Resultado de aprendizaje sera
considerado no superado.

- Caso de superarse las pruebas tedrico-préicticas con la nota indicada, se procederd a incorporar el
resto de evidencias. Corresponderd como calificacion del resultado de aprendizaje la suma delas
cantidades obtenidas como resultado de aplicar los pesos establecidos sobre la nota obtenida.

Las actividades realizadas de manera individual o grupal se valorardn, teniéndose en cuanta como
minimo:

- La entrega en la fecha indicada.

- La presentacion, redaccion, ortografia y vocabulario adecuados.

- La correcta realizacion de todas sus partes.

- La correcta distribucion de las mismas y sus contenidos.

- Laagilidad, basqueda y uso de la informacién.
- La dificultad de su elaboracion.
- Aportaciones individuales, creatividad, etc. de cada uno.

Al igual que en las pruebas teorico-practicas el alumnado debera de obtener una calificacion minima
de 5 para que las demas evidencias sean efectivas.

CALIFICACION FINAL

Caso de superarse todos los RAs, la nota obtenida en los mismos se ponderard aplicando los
diferentes pesos de los Resultados de Aprendizaje citados anteriormente en la tabla de
temporalizacion. La calificacién final del médulo serd expresada de forma numérica de 1
(“uno”) a 10 (“diez”) sin decimales. Se entenderd superado el mddulo con una calificacién
igual o superior a 5 (“cinco”) y no superado en las restantes.

SISTEMA DE RECUPERACION

Los alumnos/as que no logren superar los diferentes Resultados de Aprendizaje, durante las
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evaluaciones parciales, tendrdn que asistir al periodo de recuperacién de junio. En dicho periodo
realizaran una prueba objetiva donde se evaluaran todos los RAs no superados en
evaluacién continua.

En el caso de que el docente lo estime oportuno la recuperacion podra llevarse a cabo a través de
otro instrumento diferente.

A su vez, si algin alumno/a decide subir nota, debera de hacerlo a través del mismo instrumento
empleado con el alumnado con Ras pendientes. Este alumnado deberd de presentarse a todos los
Ras para la subida de nota y en caso de obtener una nota inferior serd esta tltima nota la obtenida
en el médulo.

El alumnado deberd de solicitar oficialmente en el plazo establecido por el departamento y/o
centro educativo su interés de presentarse a la subida de notas.
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A la prueba de junio tendran derecho a presentarse aquellos alumnos/as que no superen el
moddulo en evaluacion continua, o habiéndolo superado quieran incrementar su nota. Para ello
seguiran asistiendo a clase en horario lectivo hasta la finalizacion del periodo lectivo. También
tendrdn derecho a presentarse los alumnos que perdieron la evaluacion continua. En este tltimo
caso la prueba evaluard todos los RAs del médulo.

EVALUACION Y CALIFICACION EN EL PROYECTO DUAL (¥)

La calificacion dual se obtendréd en base a la ponderacion del tiempo pasado entre la empresa y
en el centro educativo, afectando a los RA que se hayan evaluado en la etapa de alternancia.
Teniendo en cuenta esto y para este médulo, en principio la calificacion del docente tendra un
peso de un20% (1 hora en clase viernes/ 5 horas semanales totales), y la calificacion del
tutor laboral tendra un peso de un: 80% (4 hora en empresa de lunes a martes / 5 horas
semanales).

A pesar del 20% y 80%, la nota final podra ser determinada por el tutor docente teniendo
en cuenta la evaluacion del tutor laboral para evitar asi discrepancias en las valoraciones
dadas por los distintos tutores laborales.

A su vez repartiremos el peso que tiene cada RA en base a las horas totales que pasa el alumnado
en la empresa. Concretamente

RAs TRABAJADOS EN PERIODO
DISTRIBUCION ENTRE LAS DOS DE AL{(EfgggCEIﬁ{gEg)CLASE
FASES 20% EN CLASE Y 80% EN
EMPRESA
% RA EN PERIODO
DE FORMA CION PE‘Z‘;II({)?)EI\II)E

INICIAL Y ALTERNANCIA | % TUTOR| % DOCENTE

RAs | TOTAL VALORADO AL 96/160=60% | IABORALDEL MODULO
100% POR EL 80% 20%

DOCENTE 64/160=
40%
RA 1 1428 % 12,50%
RA 2 14,28 % 27,50%

RA 3 1428 % 14,28 % 8,57% 571%
RA 4 14,28 % 1428 % 8,57% 571%
RA 5 14.28% 14,28 % 8,57% 571%
RA 6 1428 % 14,28 % 8,57% 571%
RA 7 1428 % 14,28 % 8.57% 5,71%
RA 8 1428 % 14,28 % 8.57% 5,71%
TOTAL 100% 40% 60% 48% 12%

EN EL AULA: El docente programara actividades para las horas que el alumnado asista al centro
educativo, siguiendo el avance de la clase, pero a un ritmo adecuado en funcién de las horas
presenciales. Recurrird a ello a la plataforma acordada por el equipo docente para enviar recursos
educativos que permitanal alumnado adquirir conocimientos complementarios a los recibidos en la
empresa.
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El docente calificara dichas actividades, vinculadas a cada RA y que supondran el 100% de la nota

del alumnado, ajustada al peso (%) que se le atribuye al docente en el sistema de alternancia y que
se puede apreciar en la tabla anterior.
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EN LA EMPRESA: El tutor laboral debera seguir el sistema de evaluacion dual que se basa
en Actividades formativas que se desglosan en tareas evaluables asocias a los resultados de
aprendizaje. Las de este mddulo se pueden ver detalladas en la siguiente tabla

ACTIVIDADES FORMATIVAS DESGLOSE EN TAREAS - RA - CRITERIOS EVALUACION
TAD1.1. Atiende a clientes y emite RAS RAS. Reconoce necesidades de posibles clientes
presupuestos en la fase de aplicando técnicas de comunicacion,
TAD1.2. Atiende a clientes y RAS RAS, Reconoce necesidades de posibles clientes
e . tramita de pedidos de venta de aplicando técnicas de comunicacidn,
Apoyo administrativo al = : - i . -
AF1 TAD1.3. Atiende a clientes y emite RAS. Reconoce necesidades de posibles clientes
departamento de Ventas RAS : R S
de facturas de venta de los aplicando técnicas de comunicacion.
TAO01.4. Clasifica y RA4. Archiva informacion en soporte papel e
archiva/distribuye la RA4 informatico, reconocienda los criterios de eficiencia y
documentacion comercial ahorro en los tramites administrativos.
TADZ2.1. Atiende gestiones de . - i o,
- . : € SR RAB8. Aplica procedimientos de calidad en la atencién
Apoyo administrativo al  |clientes en la fase de fidelizacion- RA8 : : = ; :
s al cliente identificando los estandares establecidos.
AED depto de Atencion al postventa
Cliente/ Incidencias/ TAD2.2, Atiende gestiones de RAG. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de
Postventa Reclamaciones e indicencias de RAG posibles clientes aplicando |la nermativa vigente en
clientes materia de consumo,
% . RA3. Transmite informacion escrita, aplicando las
TAD3.1 Comunica via telefono/ i . ¥ o 3 e
4 o técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos
emails con clientes y RA3 ‘ e i
Uso del correo propios de la empresa y de la Administracion
i ; proveedores ;
electranico/teléfono y Publica.
documentacion en soporte|TA03.2 Comunica via RA3. Transmite informacion escrita, aplicando las
AF3 papel siguiendo telefono/email con el resto de RA3 técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos
protocolos de la empresa |empleados de la empresa propios de la empresa y de la Administracion
y las normas de {comunicacién interna) Publica.
confidencialidad TAD3.3 Usa el manual de imagen RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y
corporativa y respeta las normas RA7 aplicando los elementos y herramientas del
de comunicacion de la empresa marketing.

Coordinacién con la empresa v seguimiento v evaluacién del alumnado:

El procedimiento a seguir en cuanto a la valoracion del alumnado y su aprendizaje se realizard de
forma trimestral.

El alumnado recibe informacion de las actividades formativas que va a realizar en la empresa y como
se evalian de manos del tutor docente y laboral, en las visitas a la empresa del primero.

El alumnado dispondra de toda la informacion referente a actividades, tareas..... que va realizando y
documentos de valoracién del tutor laboral y docente. Todo ello se implementara a través de la
plataforma establecida por el equipo educativo del curso dual.

Apoyado en esta herramienta, el alumno obtendrd junto a la asistencia semanal a clases en el Instituto,
un feedback constante sobre su evolucion en el aprendizaje, por parte del profesor del médulo y sus
dos tutores, el laboral y el docente.

Al final de cada trimestre el responsable laboral valorara cada tarea por un sistema de rubricas,
que luego se traduciran en calificacion por el docente con el siguiente baremo por el docente
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DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO

] Deficiencias leves o Realizada con solvencia ]
Evaluacion e : Alta autonomia, demostrando
Deficiencias muy moderadas, pero y autonomina, pero

tutor No realizada - :
relevantes repetitivas a pesar de precisando apoyo y

profesionalidad y eficacia en

laboral el desempefio de las tareas

la supervision supervision puntuales

L, A detectar por
Calificacion
tutor docente para
del docente
retomar en clase

Casos de renuncia en formacion DUAL.

El alumnado se reincorporara al grupo presencial y realizard las tareas previstas en el grupo. Ante la
diversidad de actividades realizadas en la empresa se le propondrd un plan que le facilite la
adquisicion de competencias en el aula, pudiéndose valorar las tareas que ha realizado en alternancia
siempre que se cuente con una valoracion positiva por parte del responsable laboral.

7 CRITERIOS DE CALIFICACION

Segtin la Orden de 29 de Septiembre de 2010, la evaluacidn de los aprendizajes del alumnado serd continua.
Esto requiere su asistencia a clase y su participacion en las actividades programadas.

En la evaluacién continua de los alumnos/as y en la configuracién de su calificacion definitiva se tendran
en cuenta, que se tiene que superar cada Resultado de Aprendizaje, considerando los pesos que cada
instrumento de evaluacion tenga sobre la misma, debiendo alcanzar un minimo de 5 puntos para cada uno
de los Resultados de Aprendizaje.

Posteriormente para alcanzar la nota del trimestre se aplicard los pesos que cada RA tenga en dicha
evaluaciéon. Lo mismo se hard para obtener la calificacién final.

Si un RA se ha desagregado en varias unidades y el docente considera oportuno hacer exdmenes de cada
unidad por separado, para considerar si se ha superado la unidad, se aplicardn los mismos % en relaciéna
Actividades y Pruebas objetivas que se aplican al RA al que pertenece dicha unidad. Debiendo alcanzarun
5 de media en cada Unidad para dar por superado el mismo. El resultado de aprendizaje no se considerara
superado si no se ha alcanzado un 5 en cada una de las unidades en que se divida. Finalmente,y una vez
superadas todas las unidades, para obtener la calificacion de la evaluacion se ponderard en baseal peso que
dicha Unidad tenga en el RA y este a su vez en el conjunto de todos los RA de la evaluacion.

8 MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

En el tratamiento didactico de este mdodulo se deberan utilizar recursos materiales
impresos, audiovisuales e informaticos.

Para el alumno:

—  Libro de texto.

—  Cuaderno de documentos.

—  Videos Youtube para trabajar los contenidos del médulo en el aula.
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Para el profesor:

—  Presentaciones en Power-Point de cada una de las unidades.

—  Solucionario de las actividades del libro con sugerencias didacticas para cada unidad.
—  Videos Youtube para trabajar los contenidos del médulo en el aula.

Otros recursos:

—  Plataforma Moodle Centros

—  El equipamiento de un aula asignada al ciclo.

—  Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el médulo.
—  Equipos informéticos conectados a Internet.

—  Aplicaciones informaticas de propésito general.

—  Aplicaciones informaéticas especificas para el médulo.

— Material de oficina (escritura, archivo, reproduccién de documentos, etc.).

—  Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado.

9. ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES Y COMPLEMENTARIAS

Se podran llevar a cabo actividades extraescolares o complementarias de apoyo al médulo durante el
presente curso, quedando estds aprobadas con la aprobacién del 6rgano competente de la programacion.

Entre las actividades extraescolares o complementarias que se van a realizar son:

Visita a la empresa Software del Sol, Cooperativa de aceite y a Jaén.

Visita a la fabrica de Coca Cola en Sevilla y a Sevilla.

Visita a Isla Magica.

Visita al Parlamento Andaluz y Sevilla.

Visita al Centro Logistico de Amazon y Sevilla.

Visita al Parque de las Ciencias de Granada.

Actividad Multiaventura.

Visita a Cervezas Victoria o San Miguel (s6lo en caso de que el alumnado sea mayor de edad).
Visita a centro logistico en la zona franca, zona empresarial en Cadiz.

Pagina 29|27



