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A).- Objetivos del módulo profesional.
Los objetivos generales de este módulo son:

–
Analizar el flujo de información y la tipología 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 características para elaborarlos.

–
Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos, relacionándolas con su empleo más eficaz en el tratamiento de la información para elaborar documentos y comunicaciones.

–
Realizar documentos y comunicaciones en el formato característico y con las condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la información en su elaboración.

–
Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservación de comunicaciones y documentos adecuados a cada caso, aplicándolas de forma manual e informática para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

–
Transmitir comunicaciones de forma oral, telemática o escrita, adecuándolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar las actividades de atención al cliente/usuario.

B).- Organización, secuenciación y temporalización de los contenidos en Unidades Didácticas.
	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	1
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	10

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: LA COMUNICACIÓN

	

	

	CONTENIDOS
	1. ¿Qué es la comunicación?

1.1. Elementos de la comunicación

1.2. Proceso de comunicación

1.3. Comunicación e información

1.4. Formas de comunicación

2. Las dificultades en el proceso de comunicación. Barreras y errores

2.1. Barreras de la comunicación

2.2. Errores en la comunicación

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	2
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	11

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: La comunicación en la empresa

	

	

	CONTENIDOS
	1. La comunicación como factor de la organización de la empresa

1.1. Los equipos de trabajo

1.2. La organización de la empresa

· Modalidades de organización de la empresa: formal e informal

2. Los organigramas

2.1. Tipos de organigramas

· Organigramas circulares

· Organigramas verticales

· Organigramas horizontales

· Organigramas mixtos

3. La comunicación interna

· El plan de acogida

3.1. Comunicación interna vertical

· Comunicación interna vertical descendente

· Comunicación interna vertical ascendente

3.2. La comunicación interna diagonal o transversal

3.3. Comunicación interna horizontal

4. La comunicación externa en la empresa

· La regla AIDA

4.1. Comunicación personal

· La atención al cliente

· El equipo de ventas

· El marketing directo

· El marketing directo en redes

4.2. Comunicación no personal

· La publicidad

· Las relaciones públicas

La promoción de ventas

	
	

	
	

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	4
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	10

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: LA COMUNICACIÓN ESCRITA EN LA EMPRESA

	

	

	CONTENIDOS
	1. Características de los documentos que generan las empresas

1.1. Normas para una comunicación escrita correcta

1.2. ¿Qué se debe evitar en la comunicación escrita?

1.3. Canales de transmisión

2. Gestión de la correspondencia

2.1. Gestión de la correspondencia de entrada

2.2. Gestión de la correspondencia de salida: servicio de Correos y servicios privados de mensajería

· Servicio de Correos

· Servicios privados de mensajería

3. Correo electrónico

3.1. Características

3.2. Contenido de un mensaje de correo electrónico

· Cabecera

· Contenido o cuerpo

· Contestación y reenvío de mensajes

Seguridad y confidencialidad de la información

	
	

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	5
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	20

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: La documentación generada en la empresa

	

	

	CONTENIDOS
	1. La carta comercial

1.1. Concepto y características de las cartas comerciales

1.2. Redacción de la carta comercial

· Pasos previos

· Redacción

· Revisión

1.3. Estructura de la carta comercial

1.4. Contenido de la carta comercial

· Encabezamiento

· El cuerpo

· El cierre, pie o conclusión

2. Cartas relacionadas con el ciclo comercial

2.1. El pedido

2.2. Cartas de reclamación

2.3. Cartas de presentación

3. Textos para comunicaciones internas

3.1. Avisos y anuncios

3.2. Comunicado interno o memorándum

3.3. Informe

3.4. Convocatoria

3.5. Acta

3.6. Certificado

3.7. Notas de recepción de llamadas telefónicas y visitas

3.8. Textos protocolarios


	
	

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	3
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	12

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: LA COMUNICACIÓN ORAL

	

	

	CONTENIDOS
	1. La comunicación oral

1.1. Componentes de la comunicación oral

1.2. Proceso de comunicación oral

1.3. Problemas en el proceso de comunicación oral

2. Hablar en público

2.1. Cómo preparar una intervención oral

· Estructura de la intervención

2.2. Recursos para asegurar una buena intervención oral

3. Comunicación telefónica

3.1. Normas básicas de la comunicación telefónica

3.2. Tratamiento de las llamadas recibidas

3.3. Tratamiento de las llamadas realizadas

4. La tecnología de la información en las comunicaciones orales

4.1. Videoconferencia

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	6
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	12

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: La comunicación no verbal

	

	

	CONTENIDOS
	1. Concepto de comunicación no verbal

1.1. Tipos de comunicación no verbal

2. Comunicación kinésica

2.1. Los gestos

2.2. El apretón de manos

2.3. La expresión facial

2.4. La mirada

2.5. La sonrisa

2.6. El cuerpo

3. Comunicación proxémica

4. Comunicación paralingüística: la voz

4.1. El tono

4.2. El volumen

4.3. El ritmo

5. Comunicación simbólica e icónica

5.1. Tipos y características

6. La imagen personal

6.1. El aspecto físico
6.2. La indumentaria.

	
	

	
	

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	7
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	10

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: ARCHIVO DE LA INFORMACIÓN

	

	

	CONTENIDOS
	1.1. Características

· Almacenamiento en la nube

1.2. Procedimiento de protección de datos

2. Clasificación de los documentos y sistemas de ordenación

2.1. Clasificación alfabética

· Criterios de ordenación

2.2. Clasificación numérica

2.3. Clasificación alfanumérica

2.4. Clasificación geográfica

2.5. Clasificación temática

2.6. Clasificación cronológica

3. Archivo en soporte papel

3.1. Objetivos del archivo

3.2. Organización del archivo

3.3. El proceso de archivo

· Incorporación de los documentos al archivo

· Utilización y conservación de los documentos archivados

· Conservación de los documentos en el archivo

· Purga o destrucción de documentos

4. Normas de seguridad y acceso a los archivos

4.1. Derechos de los ciudadanos

4.2. Obligaciones de las empresas

4.3. Niveles de protección de los datos

5. Archivo informático

5.1. Características

· Almacenamiento en la nube

5.2. Procedimiento de protección de datos

· Requisitos de seguridad

· Requisitos físicos

· Requisitos legales

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	8
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	25

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: El marketing como sistema de comunicación con los clientes.

	

	

	CONTENIDOS
	1. El cliente

1.1. Tipos de clientes
1.2. Estrategia de la empresa según el tipo de cliente
2. El comportamiento del cliente
2.1. Factores internos
2.2. Factores externos
3. Las relaciones con el cliente

3.1. El servicio al cliente
3.2. La atención al cliente
3.3. Fidelización del cliente
4. Concepto de marketing

4.1. El marketing estratégico

· El plan de marketing

4.2. Marketing operativo

· El producto
· El precio del producto

· La distribución del producto

· La comunicación del producto
4.3. Marketing relacional
5. Redes sociales

5.1. Redes sociales en la comunicación institucional
5.2. Las redes sociales en marketing

· Facebook
· YouTube

· Twitter
5.3. El community manager

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	9
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	20

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: La protección del consumidor. Comunicación asertiva.

	

	

	CONTENIDOS
	1. El departamento de atención al cliente
1.1. Principios del servicio de atención al cliente
1.2. Funciones del servicio de atención al cliente
1.3. Reacciones del cliente insatisfecho
2. Gestión de quejas y reclamaciones
2.1. Procedimiento de actuación ante una queja
3. Calidad en la atención al cliente
3.1. Niveles de calidad

3.2. Calidad total
4. La protección del consumidor
4.1. El consumidor: concepto y derechos

· Derechos del consumidor
4.2. Organismos de defensa del consumidor
4.3. El sistema arbitral de consumo
4.4. Los órganos arbitrales
4.5. Procedimiento del arbitraje de consumo

	
	

	
	


	MODULO PROFESIONAL
	UNIDAD DIDÁCTICA nº
	10
	TEMPORALIZACIÓN (n° sesiones)

	
	
	
	40

	TITULO UNIDAD DIDÁCTICA: Proyecto Final – Plan de Comunicación para dar valor a la FP- (Durante las tres evaluaciones)

	

	

	CONTENIDOS
	1. Diseño de un plan de comunicación global

2. Comunicación interna y externa

3. La comunicación escrita

4. La comunicación oral

5. La comunicación no verbal

6. Archivo y clasificación de la información

7. Plan de marketing

8. La protección de los clientes

	
	

	
	


C).- Principios metodológicos de carácter general

Según el artículo 42.3 de la Ley Orgánica 2/2006 (LOE):
«La formación profesional promoverá la integración de contenidos científicos, tecnológicos y organizativos y garantizará que el alumnado adquiera los conocimientos y capacidades relacionadas con las áreas establecidas en la disposición adicional tercera de la Ley 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación Profesional».

 En estos objetivos debe basarse la metodología didáctica de los distintos módulos, como establece el artículo 18.4 del Real Decreto 1538/2006, de 15 de diciembre: 

«La metodología didáctica de las enseñanzas de formación profesional integrará los aspectos científicos, tecnológicos y organizativos que en cada caso correspondan, con el fin de que el alumnado adquiera una visión global de los procesos productivos propios de la actividad profesional correspondiente».

Por ello, en el módulo COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE se aplicarán métodos de aprendizaje basados en:

· Exposición, análisis y estudio de los contenidos de carácter teórico.

· Planteamiento y resolución de situaciones laborales basadas en la realidad, que incluyan aplicación de técnicas y métodos de comunicación empresarial en todas sus modalidades (orales, escritas, presenciales, etc.).

· Análisis y elaboración de documentos cuyo objetivo es la comunicación tanto en el ámbito interno como externo.

· Tratamiento de la documentación, organización y archivo de acuerdo a diversos criterios.

· Desarrollo de relaciones humanas en el entorno de trabajo: protocolo en la atención y tratamiento de visitas, así como atención a los clientes.

· Aplicación de técnicas de comunicación para el manejo de situaciones de conflicto en relación con clientes (quejas, reclamaciones, etc.).

· Búsqueda y recogida de información por parte del alumno de la documentación relacionada con los supuestos que se planteen. 

· Búsqueda y consulta de información sobre los contenidos del programa, en textos informativos (periódicos y revistas de carácter económico) así como en textos legales relacionados con el contenido del módulo.
· Participación continúa y activa del alumno de manera que sea el protagonista de su propio aprendizaje. 
· Resolución de supuestos globales relacionados con la gestión de las comunicaciones empresariales.

El contenido del módulo COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE no debe impartirse aislado, sino en relación con otros del mismo título, en especial con el denominado Tratamiento Informático de la Información, en el que se adquieren conocimientos sobre procesadores de textos, herramienta imprescindible en la confección de la mayoría de los documentos. Por ello, habrá que trabajar ambos módulos de forma coordinada para que cuando el estudiante sea capaz de manejar con soltura la herramienta informática, pueda aplicarla en la elaboración de los documentos contemplados en este módulo.

En cada una de las unidades de trabajo del libro, se ofrecen numerosos ejemplos que pueden ilustrar los contenidos del mismo, así como actividades. En muchos casos (tanto en ejemplos como en actividades) resultará muy útil su discusión en grupos, y la puesta en común de las opiniones de los propios estudiantes, con el objetivo de ayudarles en su proceso de reflexión y toma de conciencia sobre la importancia de las comunicaciones en todos los ámbitos profesionales y sociales.

Estrategias y técnicas

Todo lo anterior se concreta a través de las estrategias y técnicas didácticas que apuntarán al tipo de actividades que se desarrollarán en el aula, así como al modo de organizarlas o secuenciarlas.

La metodología aplicada deberá ser activa, de manera que el alumno no sea únicamente receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, investigue, construya, etc. En este sentido, propiciaremos a través de las actividades el análisis y la elaboración de conclusiones con respecto al trabajo que se está realizando.

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didácticas que existen destacamos las siguientes:

· Se partirá de los conocimientos previos del alumno, formales o no, para construir el conocimiento de la materia.

· La simulación será una herramienta de gran utilidad.

· Se promoverá el trabajo en equipo, buscando favorecer la cooperación y el desarrollo de la responsabilidad en los alumnos.

· Las actividades formativas tendrán como objetivo la funcionalidad y la globalización de los contenidos.

· Se tratará el error como fuente de aprendizaje, teniendo en cuenta que a partir del reconocimiento, análisis y corrección de éste se puede mejorar.

Técnicas para identificación de conocimientos previos:

· Cuestionarios escritos.

· Diálogos.

Técnicas para la adquisición de nuevos contenidos:

· Exposición-presentación de cada una de las unidades.

· Exploraciones bibliográficas y normativas.

· Discusión en pequeño/gran grupo.

· Resolución de actividades y casos prácticos.

· Exposición de los trabajos realizados.

· Utilización de las nuevas tecnologías de la información.

D) Criterios de evaluación y calificación del módulo

La nota que aparecerá en el boletín del alumno se obtendrá de la siguiente manera:

1º Las pruebas escritas. Habrá como mínimo una prueba escrita por evaluación. Los exámenes escritos de cada bloque de contenidos supondrán el 70% de la nota.
2º Se realizarán prácticas y ejercicios relacionados con cada una de las unidades didácticas, que supondrán el 30% de la nota.
Respecto a la asistencia, superar el porcentaje de faltas implicará la pérdida del derecho a la evaluación continua (un 15% que equivale a 24 horas lectivas).

3º Redondeo de la nota. Para redondeo se tendrá en cuenta la siguiente consideración: 

Si el decimal igual o superior al 5, se redondeará al alza, en caso contrario se redondeará a la baja. El redondeo de la nota únicamente se tendrá en cuenta a partir de una nota de 5.
4º Solo se hará media entre resultado de pruebas escritas de unidades didácticas cuando éstas superen el 4.
Este módulo se divide en:

· UF0437_12 Técnicas de comunicación y archivo de la información.
· UF0437_22 Relación Cliente-Empresa.
La nota del módulo se calculará hallando la media ponderada de los exámenes de las unidades didácticas por evaluación. Para poder hacer una media entre distintos exámenes de diferentes unidades didácticas, se requerirá un mínimo de 4 puntos para poder compensar.
La evaluación se considerará superada cuando la calificación final sea de 5 puntos o superior. Cuando alguna de las evaluaciones sea calificada con menos de 5 puntos, el alumno realizará las pruebas de recuperación de esa evaluación en junio. No hay recuperaciones parciales.
La calificación final del módulo, será la media aritmética ponderada de las calificaciones obtenidas en cada una de las evaluaciones.

El alumnado que deba presentarse a la convocatoria de junio, debido a que alguna/s de la/s unidad/es no ha/n sido aprobada/s, sabiendo que es una segunda oportunidad y para evitar agravios comparativos, la/s unidad/es superada/s será/n calificada/s con un 5. Este criterio se aplicará también a la segunda convocatoria de junio.

Cuando el alumno pierda el derecho de evaluación continua, se examinará en junio de todas las unidades didácticas. Como se considerará primer examen realizado, su nota será la que obtenga en dicha convocatoria. En el caso de que no se presentara en la primera convocatoria junio y sí en la segunda de junio, se aplicará el mismo criterio.
E).- Resultados de aprendizaje mínimos exigibles para obtener la evaluación positiva en el módulo:
1. Selecciona técnicas de comunicación, relacionándolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de información existentes en ella.
2. Transmite información de forma oral, vinculándola a los usos y costumbres socioprofesionales habituales en la empresa.

3. Transmite información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la empresa y de la Administración Pública
4. Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los trámites administrativos
5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicación.

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

7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas del marketing.

8. Aplica procedimientos de calidad en la atención al cliente identificando los estándares establecidos.

Contenidos mínimos:

Contenidos básicos publicados en el BOE de 1 de diciembre de 2009, Real Decreto 1631/2009, por el que se aprueba el título de Técnico en Gestión Administrativa y se fijan sus enseñanzas mínimas:
Selección de técnicas de comunicación empresarial:

· Elementos y barreras de la comunicación.

· Comunicación e información y comportamiento

· Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

· La organización empresarial. Organigramas.

· Principios y tipos de organización empresarial.

· Departamentos y áreas funcionales tipo.

· Funciones del personal en la organización.

· Descripción de los flujos de comunicación.

· La comunicación interna en la empresa: comunicación formal e informal.

· La comunicación externa en la empresa. La publicidad y las relaciones públicas.

Transmisión de comunicación oral en la empresa:

· Principios básicos en las comunicaciones orales.

· Normas de información y atención oral.

· Técnicas de comunicación oral, habilidades sociales y protocolo.

· La comunicación no verbal.

· La comunicación verbal dentro del ámbito de la empresa.

· La comunicación telefónica.

· El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listín telefónico. Normas para hablar correctamente por teléfono.

· La informática en las comunicaciones verbales.

· Comunicaciones en la recepción de visitas: acogida, identificación, gestión, despedida.

Transmisión de comunicación escrita en la empresa:

· La comunicación escrita en la empresa.

· Normas de comunicación y expresión escrita.

· Características principales de la correspondencia comercial.

· La carta comercial. Estructura, estilos y clases.

· Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones Públicas.

· Medios y equipos ofimáticos y telemáticos.

· El correo electrónico.

· La recepción, envío y registro de la correspondencia.

· Servicios de correos, circulación interna de correspondencia y paquetería.

· Aplicación de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la información.

Archivo de la información en soporte papel e informático:

· Archivo de la información en soporte papel:

• Clasificación y ordenación de documentos.

• Normas de clasificación. Ventajas e inconvenientes.

• Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

• Archivo de documentos. Captación, elaboración de datos y su custodia.

• Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informáticos.

• Clasificación de la información.

• Centralización o descentralización del archivo.

• El proceso de archivo.

• Confección y presentación de informes procedentes del archivo.

• La purga o destrucción de la documentación.

• Confidencialidad de la información y documentación.

· Archivo de la información en soporte informático:

• Las bases de datos para el tratamiento de la información.

• Estructura y funciones de una base de datos.

• Procedimientos de protección de datos.

• Archivos y carpetas.

• Organización en carpetas del correo electrónico y otros sistemas de comunicación telemática.

Reconocimiento de necesidades de clientes:

· Concepto e identificación del cliente: el cliente interno; el cliente externo.

· El conocimiento del cliente y sus motivaciones.

· Elementos de la atención al cliente: entorno, organización y empleados.

· Fases de la atención al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestión y la despedida.

· La percepción del cliente respecto a la atención recibida.

· La satisfacción del cliente.

· Los procesos en contacto con el cliente externo.

Atención de consultas, quejas y reclamaciones:

· El departamento de atención al cliente. Funciones.

· Valoración del cliente de la atención recibida: reclamación, queja, sugerencias, felicitación.

· Elementos de una queja o reclamación.

· Las fases de la resolución de quejas/reclamaciones.

· El consumidor.

· Instituciones de consumo:

· Normativa en materia de consumo:

· Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.

· Tramitación y gestión.

Potenciación de la imagen de la empresa:

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

· Naturaleza y alcance del marketing.

· Políticas de comunicación.

• La publicidad: Concepto, principios y objetivos.

• Las relaciones públicas.

• La Responsabilidad Social Corporativa.

Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al cliente:

· La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa.

· Tratamiento de anomalías producidas en la prestación del servicio.

· Procedimientos de control del servicio.

· Evaluación y control del servicio.

· Control del servicio postventa.

· La fidelización del cliente.
F).- Procedimientos e instrumentos de evaluación.
El alumno será informado en todo momento de su proceso de aprendizaje. Cuando realice prueba escrita sobre una unidad de trabajo, se le entregará la correspondiente corrección y calificación. Cuando sea un trabajo, se le dirá su valoración, teniendo en cuenta los criterios empleados.
El alumno tendrá tiempo suficiente para observar el resultado de su aprendizaje y realizar las preguntas que considere oportunas.

Todas las pruebas escritas, serán resueltas en clase, bien en el momento de la entrega al alumno o bien después de su realización, previo a su corrección.
Cuando el alumno realice un trabajo, se le explicarán los criterios de calificación del mismo, la forma de entrega y el plazo. Los trabajos entregados fuera de plazo no se valorarán.

En consonancia con lo establecido en el artículo decimosexto de la Orden de 25 de Junio de 2008, la evaluación de los aprendizajes del alumnado será continua y formativa.

Se hará un seguimiento y evaluación continua del componente formativo, en el que se deberá tener en  cuenta, al menos:


1º La asistencia, la iniciativa  y el interés.


2º Colaboración con los demás, calidad de las aportaciones individuales al grupo.

3º El grado de consecución de las capacidades reflejadas en las actividades de cada unidad formativa.

4º La evolución en el desarrollo personal del alumno en cuanto a motivación, implicación, e integración en el programa.

5º La participación en las actividades generales programadas por el centro.

6º Las calificaciones numéricas y cualitativas parciales obtenidas.

7º Las acciones educativas complementarias que el alumno precise.
8ª Se valorará la ortografía. Penalizando hasta un punto en las pruebas escritas y ofreciendo al alumno de recuperar esa puntuación realizando un trabajo que haga hincapié en la regla ortográfica incumplida. 
	INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN
	PORCENTAJE

	Pruebas escritas.
	70%

	Trabajos individuales o por grupos  (En clase….)
	30%


G).- Materiales y recursos didácticos
En el tratamiento didáctico de este módulo se utilizarán recursos materiales impresos, audiovisuales e informáticos. 

Para el alumno: libro recomendado
· Libro de texto de la editorial MacMillan.

· CD de Recursos que contiene materiales con referencias legislativas, acceso a los textos legales más importantes a que se hace referencia en el desarrollo del módulo y enlaces a páginas web de interés.

Otros recursos:

· Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el módulo.

· Equipos informáticos conectados a Internet.

· Office: Word, Access y PowerPoint
· Material de oficina (escritura, archivo, reproducción de documentos, etc.).

· Publicaciones periódicas de contenido general y de contenido especializado.
· Prensa escrita o digital

· Visitas y charlas.

· Vídeos.
H).- Mecanismos de seguimiento y valoración para potenciar los resultados positivos y subsanar deficiencias observadas.
Como mecanismos de seguimiento y valoración, se tendrán en cuenta los siguientes:
· Preguntas a los alumnos para asegurarnos de que el alumno interpreta correctamente el mensaje transmitido por el profesor.

· Ejercicios de refuerzo y exposiciones y correcciones de los mismos.
· Utilización del correo electrónico para envío de ejercicios de repaso y su remisión por parte del alumno utilizando el mismo medio.

· Valoración de los trabajos solicitados por el profesorado, en aquellas unidades que sea oportuno, con un 30% de la nota, como máximo.
· Se llevará un control de dichos trabajos, exigiendo al alumno una fecha de entrega, que será no prorrogable y una forma de presentación previamente explicada en clase.

· Aquellos alumnos que pierdan el derecho a evaluación continua se les evaluará con una solo prueba escrita que supondrá el 100% de la nota. 
I).-Actividades de orientación y apoyo encaminadas a la superación de los módulos profesionales pendientes.

Cuando el alumno esté cursando segundo de este ciclo formativo, y tenga pendiente el módulo de Comunicación Empresarial y Atención al Cliente se realizará lo siguiente:

Entrega al principio de curso, por escrito, de las fechas de evaluación de cada una de las Unidades Formativas que componen este módulo.
Para fijar las fechas de evaluación se tendrá en cuenta que durante el tercer trimestre el alumno, si supera todos los módulos del ciclo formativo, realizará el módulo de Formación en Centros de Trabajo. Por ello, estas fechas serán anteriores a la evaluación ordinaria del curso.

Además de comunicar la fechas, el profesor que imparta el módulo, indicará al alumnado las horas, que según su horario personal, tenga de dedicación a la realización de actividades de orientación y subsanación de dudas.

Cuando el alumno realice ambas pruebas, se tendrán en cuenta los Criterios de evaluación y calificación fijados en esta programación.

J).- Plan de contingencia con las actividades que realizará el alumnado ante circunstancias excepcionales que afecten al desarrollo normal de la actividad docente en el módulo durante un período prolongado
El plan de contingencia para el presente Módulo, unidad por unidad, está custodiado en el departamento de Administración de Empresas.
K).- Control de modificaciones.
	Fecha
	Versión
	Descripción de la modificación

	19-10-2011
	2
	Programación totalmente nueva en estructura y formato.

Programación que respeta los contenidos anteriores pero que los reordena.

	10-10-2012
	3
	Adaptación de la programación a las instrucciones publicadas en IncaWeb.
Modificación de los criterios de evaluación.

	06/09/2013
	4
	Modificación de la temporalización de las unidades didácticas.
Cambio criterios de evaluación

	16/10/2014
	5
	Cambio de calificación

	19/09/2015
	6
	Criterios de evaluación. Contenidos y horas.

	24/10/2017
	7
	Modificación en los criterios e instrumentos de evaluación

	03/10/2018
	8
	Modificación de las unidades. Criterios de evaluación. Contenidos y horas. 

	16/09/2019
	9
	Modificación de Criterios de Evaluación, Procedimientos e instrumentos de evaluación. 
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