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1. Marco Normativo

Las normas reguladoras de estas enseñanzas son las siguientes:

· La Ley Orgánica 5/2002, de 19 de junio de las Cualificaciones y de la Formación Profesional, tiene por objeto la ordenación de un sistema integral de formación profesional, cualificaciones y acreditación, que responda con eficacia y transparencia a las demandas sociales y económicas a través de las diversas modalidades formativas.
· La Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación, establece en su capítulo V la regulación de la formación profesional en el sistema educativo, teniendo por finalidad preparar a los alumnos y las alumnas para la actividad en un campo profesional y facilitar su adaptación a las modificaciones laborales que pueden producirse a lo largo de su vida, así como contribuir a su desarrollo personal y al ejercicio de una ciudadanía democrática.

· El Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio ("Boletín Oficial del Estado" de 30 de julio), establece la ordenación general de la formación profesional del sistema educativo. En su artículo 8 se establece que las Administraciones educativas definirán los currículos correspondientes respetando lo dispuesto en el citado Real Decreto y en las normas que regulen los títulos respectivos y que podrán ampliar los contenidos de los correspondientes títulos de formación profesional. Esta ampliación y contextualización de los contenidos se referirá a las cualificaciones y unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el título, así como a la formación no asociada a dicho Catálogo, respetando el perfil profesional del mismo.

· La Orden de 29 de mayo de 2008, de la Consejera de Educación, Cultura y Deporte establece la estructura básica de los currículos de los ciclos formativos de formación profesional y su aplicación en la Comunidad Autónoma de Aragón.

· El Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre ("Boletín Oficial del Estado" de 15 de diciembre), por el que se establece el Título de Técnico Superior en Administración y Finanzas y se fijan sus enseñanzas mínimas.

· El Decreto 336/2011, de 6 de octubre del Gobierno de Aragón, por el que se aprueba la estructura orgánica del Departamento de Educación, Universidad, Cultura y Deporte, atribuye al mismo el ejercicio de las funciones y servicios que corresponden a la Comunidad Autónoma en materia de enseñanza no universitaria y, en particular, en su artículo 1.2.h), la aprobación, en el ámbito de su competencias, del currículo de los distintos niveles, etapas, ciclos, grados y modalidades del sistema educativo.

· Orden de 2 de Mayo del 2013 de la Consejería de Educación, Universidad, cultura y Deporte, por el que establece el currículo de título de Técnico Superior en Administración y Finanzas  para la Comunidad Autónoma de Aragón.
El título de Técnico Superior en Administración y Finanzas y el módulo de “Comunicación y Atención al Cliente” quedan identificados por los siguientes elementos:

· Denominación: Administración y Finanzas.

· Nivel: Formación Profesional de Grado Superior.

· Duración: 2.000 horas.

· Curso: 1º

· Familia Profesional: Administración y Gestión.

· Módulo: Comunicación y Atención al Cliente
· Curso académico: 2023-24
· Referente en la Clasificación Internacional Normalizada de la Educación: CINE-5b.

· Nivel del Marco Español de Cualificaciones para la educación superior: Nivel 1 Técnico Superior.
2. Objetivos del módulo profesional
2.1 Objetivos generales
Tal como establece la orden de 2 de mayo de 2013, de la Consejería de Educación, Universidad, Cultura y Deporte, por el que se establece el currículo del título de Técnico Superior en Administración y Finanzas para la Comunidad de Aragón. Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a) Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, identificando la tipología de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.
b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa reconociendo su estructura, elementos y características para elaborarlos.

c) Identificar y seleccionar las expresiones de lengua inglesa, propias de la empresa, para elaborar documentos y comunicaciones.

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

e) Analizar la información disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestión empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las áreas funcionales de la empresa para proponer líneas de actuación y mejora.

g) Identificar las técnicas y parámetros que determinan las empresas para clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.

h) Reconocer la interrelación entre las áreas comercial, financiera, contable y fiscal para gestionar los procesos de gestión empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodología aplicable para realizar la gestión contable y fiscal.
j) Elaborar informes sobre los parámetros de viabilidad de una empresa, reconocer los productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de cálculo financieros para supervisar la gestión de tesorería, la captación de recursos financieros y el estudio de viabilidad de proyectos de inversión.

k) Preparar la documentación, así como las actuaciones que se deben desarrollar, interpretando la política de la empresa para aplicar los procesos administrativos establecidos en la selección, contratación, formación y desarrollo de los recursos humanos.

l) Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos relacionados con el departamento de recursos humanos, analizando la problemática laboral y la documentación derivada, para organizar y supervisar la gestión administrativa del personal de la empresa.

m) Identificar la normativa vigente, realizar cálculos, seleccionar datos, cumplimentar documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociación con proveedores y de asesoramiento a clientes, para realizar la gestión administrativa de los procesos comerciales.

n) Reconocer las técnicas de atención al cliente/usuario, adecuándolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar las actividades relacionadas.

ñ) Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestión administrativa en la presentación de documentos en organismos y administraciones públicas.

o) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolución científica, tecnológica y organizativa del sector y las tecnologías de la información y la comunicación, para mantener el espíritu de actualización y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.
p) Desarrollar la creatividad y el espíritu de innovación para responder a los retos que se presentan en los procesos y en la organización del trabajo y de la vida personal.

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

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivación, supervisión y comunicación en contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organización y coordinación de equipos de trabajo.

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

t) Evaluar situaciones de prevención de riesgos laborales y de protección ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevención, personales y colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

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

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

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

x) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales, para participar como ciudadano democrático.
2.2 Objetivos específicos del módulo.
La formación del módulo contribuye a alcanzar los objetivos generales y más concretamente aquellos que se definen con las letras a), b), c), d), e), g), n) y s) del ciclo formativo (apartado 2.1).
Las líneas de actuación en el proceso de enseñanza aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del módulo versaran sobre:

1) El análisis y aplicación de técnicas de comunicación oral y escrita.

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

3) Las técnicas de confección y registro de la información y la documentación de la empresa, utilizando las aplicaciones informáticas más avanzadas.

4) El análisis y de los principios y tendencias en la atención de quejas y el desarrollo del servicio posventa en las organizaciones.

5) El conocimiento y valoración de la responsabilidad social corporativa de las organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

3. Organización, secuenciación y temporalización en unidades didácticas.

 3.1. Unidades didácticas distribuidas por contenido.

Para el desarrollo del contenido por Unidades Didácticas se ha seguido el libro de texto educativo:” Comunicación y Atención al Cliente” de la editorial Mc Graw Hill en su edición de 2021.
1. La organización en la empresa, proceso de información y comunicación
1.1. La empresa: elementos y tipos

1.2. Clasificación de las empresas

1.3. La organización empresarial. Principios

1.4. Tipos de organización

1.5. Áreas funcionales de la empresa

1.6. Departamentalización de la empresa

1.7. Descripción de organigramas elementales

1.8. La función directiva

1.9. La información en la actividad empresarial

1.10. La comunicación en la actividad empresarial

1.11. Comunicación externa e imagen corporativa

2. La comunicación presencial en la empresa

2.1. La comunicación en la empresa

2.2. Barreras de la comunicación

2.3. Tipos de comunicación en la empresa

2.4. La comunicación presencial

2.5. Técnicas de comunicación presencial

2.6. Las habilidades sociales

2.7. Situaciones habituales de la comunicación presencial

2.8. Recepción de visitas

2.9. Comunicación no verbal

2.10. Protocolo, formas de actuación y costumbres

3. Comunicación Telefónica y telemática

3.1. El proceso de comunicación telefónica

3.2. Equipos y prestaciones para la comunicación telefónica

3.3. Pautas de comunicación telefónica

3.4. Objetivos y clasificación de las llamadas telefónica

3.5. Barreras y dificultades en la comunicación telefónica
3.6. Gestión de las comunicaciones telefónicas en la empresa

3.7. Manejo de las centralitas telefónicas

3.8. Atención de quejas telefónicas

3.9. Clientes difíciles y situación especiales al teléfono

3.10. Tipos de comunicación telemática

3.11. Gestión de la comunicación telemática

4. Documentos escritos al servicio de la documentación empresarial

4.1. La comunicación escrita

4.2. Redacción de documentos

4.3. Documentos de comunicación interna en la empresa

4.4. Documentos de comunicación externa en la empresa

4.5. Documentos de comunicación con la Administración Pública

4.6. Soporte para transmitir documentos escritos

4.7. Canales para transmitir documentos escritos

4.8. Gestión documental

5. Tratamiento, Clasificación y archivo de la documentación empresarial

5.1. El archivo: finalidad y funciones

5.2. Tipos de archivo empresariales

5.3. Sistemas de clasificación de documentación

5.4. Recepción y archivo de documentación en papel

5.5. Recepción y archivo de documentación digital

5.6. Consulta y conservación de la documentación

5.7. Tratamiento de la correspondencia empresarial
5.8. Tratamiento telemático de la documentación

5.9. Seguridad y confidencialidad de la información

5.10. La Agencia Española de Protección de Datos

6. Comunicación y Atención Comercial

6.1. El cliente y la empresa

6.2. Las motivaciones del cliente

6.3. El proceso de compra

6.4. El departamento de atención al cliente

6.5. La calidad en la atención al cliente

6.6. La comunicación en la atención comercial

6.7. Errores y barreras en la comunicación con el cliente

6.8. Elementos de la atención al cliente

6.9. El proceso de atención al cliente

6.10. Tratamiento y gestión de la información comercial

7. Gestión de conflictos y reclamaciones

7.1. La satisfacción del cliente

7.2. Mecanismos de expresión de la satisfacción

7.3. La protección de los derechos del consumidor

7.4. El consumidor y la Administración

7.5. La reclamación

7.6. Principios básicos para presentar una reclamación

7.7. Gestión empresarial de reclamaciones escritas

7.8. Gestión de reclamaciones presenciales

7.9. El conflicto en el ámbito comercial

7.10. La negociación

8. Servicio Posventa y fidelización de los clientes

8.1. Servicio posventa

8.2. Tipos de servicios posventa

8.3. Calidad y servicio posventa

8.4. Gestión de la calidad

8.5. Tratamiento de errores y anomalías

8.6. CRM como instrumento de gestión posventa

8.7. Postventa y fidelización de los clientes.

3.2. Secuenciación de las unidades Didácticas 

	UD
	CONTENIDO
	HORAS

	
	Introducción del módulo y evaluación inicial
	1

	1
	La organización en la empresa, proceso de información y comunicación


	21

	2
	La comunicación presencial en la empresa  
	20

	3
	Comunicación telefónica y telemática
	16

	4
	Documentos escritos al servicio de la comunicación empresarial


	24

	5
	Tratamiento, Clasificación y archivo de la documentación empresarial

	18

	6
	Comunicación y atención comercial
	20

	7
	Gestión de conflictos y reclamaciones  


	20

	8
	Servicio postventa y fidelización de los clientes 
	20

	
	TOTAL HORAS
	160


4. Principios metodológicos de carácter general.
La metodología que se adopte estará de acuerdo al modelo educativo actual, que se apoya en principios psicopedagógicos constructivistas, y también teniendo en cuenta que “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” (RD 1538/2006).

La metodología a utilizar será en todo momento activa y participativa, haciendo que el alumno participe en su aprendizaje. El proceso de enseñanza del contenido de cada una de las unidades didácticas, pero en general responderá al siguiente esquema:
1º Explicaciones teóricas del profesor. Utilización de terminología técnica; progresión de conceptos procurando que el alumno comprenda la relación entre realidad práctica y los conceptos teóricos, de manera que adquieran unos fundamentos aplicables con carácter general.

2º Búsqueda de información. En aquellas unidades en que sea factible se encargará a los alumnos que busquen información a través de páginas Web.

3º Realización de cuestiones teóricas. Con la finalidad de que el alumno lea el libro de texto o los apuntes proporcionados por el profesor en AEDUCAR, 
4º Ejercicios y supuestos prácticos. Supondrá la mayor parte del trabajo por parte del alumno. Serán preparados de menor a mayor dificultad, y estarán encaminados a descubrir la relación de la teoría con la realidad y a poner en práctica los conocimientos adquiridos. Se resolverán en clase los ejercicios propuestos por el docente.
5º Trabajos individuales y/o en grupo. En función de la unidad didáctica, se podrán proponer trabajos que serán realizados de forma individual o en grupo.
En la realización de todas las actividades se fomentará el uso por parte del alumno de un lenguaje correcto y sin faltas de ortografía, insistiendo especialmente en la importancia del orden, estructura, presentación, justificación, y ortografía como criterios de evaluación añadido a los que evalúan los diversos contenidos.
Entendemos el aprendizaje como un proceso continuo, dentro de la concepción constructivista y del aprendizaje significativo. En este sentido, planteamos como principios metodológicos los siguientes:
· Se deberá partir de las capacidades actuales del alumno, evitando trabajar por encima de su desarrollo potencial.

· El alumno deberá ser el protagonista y el artífice de su propio aprendizaje. Se tratará de favorecer el aprendizaje significativo (es decir partiendo de sus conocimientos previos) y se promoverá el desarrollo de la capacidad de “aprender a aprender”, intentando que el alumno adquiera procedimientos, estrategias y destrezas que favorezcan un aprendizaje significativo en el momento actual y que además le permitan la adquisición de nuevos conocimientos en el futuro.

· Se propiciará una visión integradora y basada en la interdisciplinariedad, donde los contenidos se presentarán con una estructura clara, planteando las interrelaciones entre los distintos contenidos del mismo módulo y entre los de éste con los de otros módulos.

· Ya que el aprendizaje requiere esfuerzo y energía, deberemos procurar que el alumno encuentre atractivo e interesante lo que se le propone. Para ello, hemos de intentar que reconozca el sentido y la funcionalidad de lo que aprende. Procuraremos potenciar la motivación intrínseca (gusto por la materia en sí misma porque las actividades que proponemos susciten su interés), acercando las situaciones de aprendizaje a sus inquietudes y necesidades y al grado de desarrollo de sus capacidades. 

5. Criterios de evaluación y Calificación del módulo.
5.1 Criterios de calificación.
El alumno será evaluado con el sistema de evaluación continua que se realizará a lo largo de todo el proceso de enseñanza-aprendizaje, valorando el trabajo realizado y las actividades desarrolladas. Se tendrá en cuenta la trayectoria conseguida a lo largo de toda la evaluación:
Los principales instrumentos de Evaluación son los trabajos y las pruebas escritas. La calificación media de cada evaluación se obtiene del siguiente cálculo ponderado: 

a) Trabajos (individuales o de grupo): 10%. No se requiere una nota mínima para mediar, es decir si un alumno no presenta el trabajo obtendrá un cero como calificación, pero podrá tener opciones de superar la evaluación gracias a las pruebas objetivas con su correspondiente ponderación.

En la corrección de los trabajos y ejercicios realizados se tendrá en cuenta el contenido y orden, redacción, justificación-argumentación, cumplimentación y la presentación de los mismos en plazo, así como el interés tomado por el alumno en su realización.

Los trabajos deben ser entregados en las fechas previstas y son obligatorios a través de la plataforma A Educar. Después de la fecha concretada en clase con los alumnos, no se recogerá ningún trabajo. En el caso de que el profesor no mande trabajos o tareas para esa evaluación, el porcentaje correspondiente a la ponderación de los trabajos de la materia que imparte el profesor, se computará en las pruebas objetivas específicas de evaluación, es decir 100% a las pruebas objetivas.

Los criterios de calificación de los mismos se darán a la vez que se den las explicaciones oportunas para realizar cada trabajo que se haga a lo largo del curso.

b) Pruebas objetivas individuales escritas teórico-práctica, de obligada asistencia para el alumno, con una ponderación del 90%. Cada prueba objetiva individual tiene el mismo valor, realizándose, con carácter general, una prueba objetiva por cada una de las Unidades de Trabajo P.ej., si en una evaluación hay dos pruebas objetivas y el alumno obtiene un 4 y un 6, la media de los exámenes es de 5, que posteriormente será ponderada al 90%. Si en el trabajo ha obtenido una nota de 8, su media final para esa evaluación será de: 5*0,9 + 8*0,1 = 4,5 + 0.8 = 5,3 (redondeado: 5).

Todos los instrumentos de calificación se valorarán de 0 a 10. Todas las evaluaciones tendrán que estar aprobadas para superar el módulo por evaluación continua. Se aprueba la evaluación con una calificación media de 5 entre las pruebas objetivas y los trabajos propuestos obligatorios. 
Como las calificaciones deben ser números enteros en los boletines, sin decimales, los redondeos de la suma de los instrumentos de evaluación se ponderarán al alza (al entero superior) si el decimal es igual o superior a 0,5, con la excepción del 4, cuyos decimales se redondearán siempre a la baja-. En caso contrario, decimal inferior a 0,5, se redondea a la baja. Ejemplos: 5,6 se redondea a 6; 5,4 se redondea a 5; 4,7 se redondea a 4. 
La calificación final de un alumno en el módulo de forma continua quedará reflejada en el boletín de la tercera evaluación, que se obtendrá como la media de las calificaciones obtenidas en cada una de las evaluaciones, necesitando un mínimo de 5 para considerarse superado el módulo.
Pruebas de recuperación por evaluación:

Los alumnos que no superen una evaluación por no alcanzar la calificación media de 5 en las pruebas objetivas, podrán presentarse a pruebas de recuperación de cada una de las evaluaciones que se celebrará en fecha posterior a la entrega de los boletines. En las pruebas objetivas de recuperación se puede obtener un máximo de 10 puntos, al igual que en las pruebas ordinarias de evaluación continua (es decir, en las recuperaciones no se limita la nota máxima a 5). El alumno se presentará en la prueba de recuperación a las Unidades Didácticas pendientes, es decir aquellas que entran en cada evaluación y en las que ha obtenido una calificación inferior a 5 puntos.

En caso de superar la prueba objetiva de recuperación, se obtendrá una nueva calificación de la evaluación que, aunque no aparezca reflejada en el boletín, se tendrá en cuenta para el cálculo de la calificación de la evaluación, y posteriormente al final del curso en el calculo de la calificación definitiva del módulo.

Convocatorias junio ordinaria y extraordinaria junio:
En caso de no superar el módulo por evaluación continua, los alumnos podrán realizar una prueba escrita final (primera convocatoria ordinaria de junio) debiendo recuperar sólo las evaluaciones pendientes suspendidas. La prueba objetiva tendrá lugar en el mes de junio.
En caso de suspender esta primera convocatoria ordinaria oficial de junio, el alumno/a podrá presentarse a la segunda evaluación final extraordinaria, también en junio; en este caso el alumno deberá presentarse a la totalidad del módulo, no guardándose las posibles evaluaciones superadas durante el curso. La calificación de esta prueba final extraordinaria, redondeada según las normas antes citadas, será la que obtenga el alumno en su expediente para este módulo. Se necesita un 5 para aprobar y superar el módulo.
Previo a la prueba extraordinaria de junio el profesorado ayudará adecuadamente a su preparación con repasos teóricos, nuevos ejercicios y actividades de refuerzo y recuperación durante el periodo entre las dos convocatorias de junio y de acuerdo a un calendario de clases de repaso.
De forma general las pruebas objetivas escritas estarán compuestas por pequeños casos prácticos, preguntas cortas, preguntas a desarrollar, ejercicios tipo test, ejercicios o casos de verdadero y falso... Las evaluaciones se llevarán a cabo en las fechas previstas por la C.C.P.

Normas generales en realización pruebas objetivas:

Para realizar las pruebas escritas los alumnos solo podrán disponer del material de escritorio necesario para realizar la prueba. Los móviles, objetos personales como mochilas, bolsos, etc. tendrán que ser depositados donde se indique antes de comenzar la prueba escrita. En el caso de hacer exámenes online, los alumnos podrán consultar apuntes e internet – en dicho caso, serán exámenes eminentemente prácticos e individualizados (distintos para cada alumno) con el fin de evitar que copien entre ellos. 

En los exámenes presenciales, en caso de encontrar a un alumno en posesión de un teléfono móvil, o bien copiando (con o sin móvil) o en disposición de hacerlo, obtendrá automáticamente una calificación de cero en dicha prueba y deberá presentarse a la prueba de recuperación.

En la corrección de las pruebas escritas se tendrá en cuenta los contenidos desarrollados, la presentación, orden, estructura y redacción. En cada pregunta, se indicará cuánto puntúa esa pregunta, pudiendo a llegar a puntuar de manera distinta los apartados de la misma pregunta.

Si existe plagio o copia por parte del alumno, éste suspenderá la prueba objetiva con una nota de 0.
Perdida de evaluación continua:

La evaluación continua podrá no aplicarse en aquel alumnado cuyas faltas de asistencia superen el 15% sobre las 160 horas del curso (24 horas). En estos casos, la evaluación será única y final a través de una prueba global preparada al efecto que recogerá todos los contenidos mínimos del módulo (aunque hubieran aprobado exámenes previamente antes de perder la evaluación continua, la prueba objetiva será global: no se “guardan” las partes aprobadas). La calificación del módulo vendrá determinada por la única valoración de dicha prueba. Se necesita un 5 para aprobar. No perderán el derecho a evaluación continua los alumnos que justifiquen la imposibilidad de asistir a clase por motivos laborales exclusivamente.

5.2 Criterios de evaluación.

Los criterios de evaluación que se seguirán son los que establecen en la orden de 30 de Junio de 2008, de la Consejería de Educación, Cultura y Deporte, por el que se aprueba el perfil profesional y el currículo de los módulos específicos del programa de Técnico Superior en Administración y Fianzas en la Comunidad autónoma de Aragón. 

Los criterios de evaluación se detallan en el apartado siguiente junto con los Resultados del aprendizaje.

6. Resultados de aprendizaje mínimos 
	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	1.-  Caracteriza técnicas de comunicación institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas.


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

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organización: dirección, planificación, organización, ejecución y control.

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

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

e) Se han definido los canales formales de comunicación en la organización a partir de su organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicación internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicación informal y las cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusión en las actuaciones del servicio de información

prestado.

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

i) Se ha valorado la importancia de la transmisión de la imagen corporativa de la organización en las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos más significativos que transmiten la imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y promocionales de la organización.

	2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicación y adaptándolas a la situación y al interlocutor.


	a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicación.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicación oral presencial y telefónica.

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

d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefónica efectiva en sus distintas fases: preparación, presentación-identificación y realización de la misma.

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

f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicación en la comprensión de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicación no verbal en los mensajes emitidos.

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y con sensibilidad.

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

necesarias

	3. Elabora documentos escritos de carácter profesional, aplicando criterios lingüísticos,

ortográficos y de estilo.


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

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

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redacción propias de la documentación profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminología y forma adecuadas, en función de su finalidad y de la situación de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos y autoedición, así como sus herramientas de corrección.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentación escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de documentos, establecida para las empresas e instituciones públicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, e utilizar y reciclar).

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

	4. Determina los procesos de recepción, registro, distribución y recuperación de comunicaciones escritas, aplicando criterios específicos de cada una de estas tareas.


	a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios más adecuados en la recepción, registro, distribución y transmisión de comunicación escrita a través de los

medios telemáticos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilización de los distintos medios de transmisión de la comunicación escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmisión más adecuado en función de los criterios de urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro más utilizados en función de las características de la información que se va a almacenar.

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

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

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la información y documentación.

h) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la información según la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electrónicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, según técnicas de gestión eficaz.

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

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

	5. Aplica técnicas de comunicación, identificando las más adecuadas en la relación y atención a los clientes/usuarios.
	a) Se han aplicado técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la empatía con el cliente/usuario en situaciones de atención/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicación.

c) Se ha adoptado la actitud más adecuada según el comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones.

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

e) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atención y asesoramiento a un cliente en función del canal de comunicación utilizado.

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

comunicación con el cliente/usuario.



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

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

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

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

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

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

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

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

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrónicos u otros canales de comunicación.

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

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

	7. Organiza el servicio postventa, relacionándolo con la fidelización del cliente.
	a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

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

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

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

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

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

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

h) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del servicio.

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

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías producidas.


7. Procedimientos e instrumentos de evaluación.

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 y se realizará tomando como referencia su situación inicial, recogida en el informe de evaluación realizado antes del comienzo del programa. Dos instrumentos: pruebas objetivas y trabajos y ejercicios obligatorios.
En la corrección de las pruebas objetivas escritas se tendrá en cuenta los contenidos desarrollados, la presentación, redacción, estructura y orden. En cada pregunta, se indicará cuánto puntúa esa pregunta, pudiendo llegar a puntuar de manera distinta los apartados de la misma pregunta.

.

En la corrección de los trabajos y ejercicios realizados se tendrá en cuenta:
· Presenta el material de forma organizada y estructurada.
· Comprende la información que maneja y presenta una correcta argumentación.
· Presenta el material en el plazo fijado o cuando es requerido

· Se ha completado la totalidad del trabajo requerido

· Aprovecha el tiempo de trabajo en clase

· Añade elementos que mejoren la presentación.

· Los trabajos y ejercicios entregados fuera de plazo tendrán una calificación de cero. 

Los trabajos deben ser entregados en las fechas previstas y son obligatorios. Después de la fecha concretada en clase con los alumnos, no se recogerá ningún trabajo. En el caso de que el profesor no mande trabajos o tareas para esa evaluación el porcentaje correspondiente a la ponderación de los trabajos de la materia que imparte ese profesor en concreto, se computará en las pruebas específicas de evaluación.

La evaluación será continua y se valorará la adquisición de los contenidos y de las capacidades terminales de cada una de las unidades de trabajo, recogidos en apartados anteriores.

Para la superación del módulo se realizará una o varias pruebas teórico-prácticas que recojan los criterios de evaluación. Generalmente se realizará una prueba objetiva por cada una de las Unidades de Trabajo que componen el módulo.
Se realizará una prueba de recuperación de las partes que cada alumno/a pudiera tener pendientes tras cada una de las evaluaciones.
8. Materiales y recursos didácticos 

La materia se seguirá mediante apuntes del profesor, el libro de texto recomendado por el profesor, proyecciones y artículos de interés.
Como manual de apoyo recomendado se utilizará el libro de “Comunicación y Atención al Cliente” de la Editorial MacGrawHill Education (ISBN 978-84-486-2402-6), edición 2021

. 
El módulo se imparte en un aula con los siguientes recursos: ordenador del profesor y proyector, impresora multifunción, un ordenador con conexión a internet para cada alumno y aplicaciones informáticas de gestión administrativa.
Todos los apuntes y ejercicios aportados por el profesor estarán disponibles en AEDUCAR. 
9. Mecanismos de seguimiento y valoración 

El objetivo del seguimiento y valoración del módulo es subsanar y corregir posibles deficiencias detectadas y poder así establecer medidas para potenciar la mejora de los resultados.

Se utilizarán dos mecanismos para realizar el seguimiento y la valoración del desarrollo de las clases:


1º El cuaderno del profesor. En él se tienen en cuenta varios apartados que ayudan a realizar el seguimiento y la valoración de los resultados, como son: seguimiento, desarrollo de las clases, evaluación trimestral y notas de evaluación continua.


2º Seguimiento de las programaciones. Gracias al seguimiento de las programaciones podemos llevar a cabo las acciones adecuadas para corregir y valorar los aspectos importantes en el desarrollo de las clases.


3º Valoración personal del profesor.  Se tendrá en cuenta el criterio del docente como máximo responsable de la impartición de la materia y del contacto con el alumno en clase.

10. Actividades de orientación y apoyo


Apartado destinado a la superación de los módulos profesionales pendientes. 
1º Pruebas extraordinarias:


El módulo está dividido en tres evaluaciones; si el alumno hubiera aprobado alguna de ellas, la nota se guardará en la primera convocatoria de junio debiendo únicamente de examinarse de aquellas partes pendientes. En la segunda convocatoria extraordinaria de junio del mismo curso se deberá examinar de la totalidad del módulo. Por tanto, las evaluaciones superadas durante el curso se guardarán únicamente en la primera prueba ordinaria de junio.


La nota de la convocatoria extraordinaria estará formada por un examen teórico-práctico que realizará el alumno y los trabajos que se pudieran mandar y que tendrá que entregar el día de la celebración del mencionado examen.

2º Alumnos con pendientes:

Siguiendo el espíritu de la ley que señala como principio de la formación profesional la evaluación continua, se aplicará esta por unidades formativas.


En el anexo II de la Resolución de 15 de marzo de 2010 en las que se dan instrucciones para el desarrollo de la Orden de 26 de octubre de 2009, se indican las diferentes situaciones en las que se pueden encontrar el alumno después de las evaluaciones finales y los módulos profesionales que podría matricularse.
Los alumnos matriculados en segundo curso del grado con el módulo de Comunicación y Atención al Cliente pendiente del curso anterior podrán presentarse a las pruebas a realizar en febrero y junio de la totalidad del módulo.
 Dichos alumnos tendrán acceso a toda la información relativa al módulo vía AEDUCAR. El profesor hará un seguimiento individual de los alumnos que se encuentren en este caso, proporcionándoles ejercicios que faciliten su estudio, así mismo se pondrá a disposición de los alumnos para aclarar las cuestiones teórico-prácticas que sobre el temario pudieran surgir antes de la realización de la prueba. Los alumnos deberán obtener un mínimo de 5 puntos para considerarse el modulo superado.
En el curso 23-24 no hay alumnos con el módulo pendiente.
11. Plan de contingencia

El plan de contingencia consiste en un conjunto de actividades que realizará el alumno ante circunstancias excepcionales que afecten al desarrollo normal de la actividad docente del modulo durante un periodo prolongado de tiempo. El plan de contingencia para el presente modulo está custodiado en el departamento de Administrativo y se reproduce a continuación:

1º Ausencias del profesor por 1 a 2 días: acude el profesor de guardia. Si la ausencia es prevista, se dejará el trabajo preparado en Jefatura de Estudios. Si la ausencia es imprevista, que el alumno continúe con la dinámica habitual del módulo, realizando las tareas pendientes o leer las tres siguientes paginas de la Unidad Didáctica, realizar un esquema de las mismas y que recoja el profesor de guardia, para su posterior entrega al profesor.

2º Ausencia del profesor por 3 a 5 días. Estas ausencias normalmente serán previstas, por lo que el profesor dejará tarea a realizar.

En caso en que la ausencia no sea prevista, estas horas se podrían aprovechar por otros profesores del curso para adelantar o reforzar contenidos y actividades con el grupo.

3º Ausencias de mayor duración. Son aquellas en la que se autoriza al profesor sustituto. En este caso el profesor sustituto podrá optar por: seguir el módulo con su propio material, ó seguir el módulo con el libro de Comunicación y Atención al Cliente, de la Editorial Mc Graw Hill, que es el libro recomendado en este curso por el profesor.
En cualquiera de los casos habrá material disponible en AEDUCAR para guiar el proceso de aprendizaje. 
12. Control de modificaciones.

	Fecha
	Versión
	Descripción de la modificación



	24/10/2013
	1
	Primera versión del Currículo de Administración y Finanzas

	15/10/2014
	2
	Modificación de la organización, secuenciación y temporalización de contenidos en unidades didácticas.
Modificación de los criterios de evaluación y calificación del módulo.

	21/09/2015
	3
	Cambio del Logotipo

	21/09/2016
	4
	Cambio de criterios de calificación

	24/10/2017
	5
	Cambio de criterios de evaluación y calificación del módulo
Modificación en los instrumentos de evaluación

	10/10/2018
	6
	Cambio de criterios de evaluación, calificación del módulo y manual recomendado por el profesor. 

	16/09/2019
	7
	Cambio en instrumentos y procedimientos de calificación, criterios de calificación del módulo y manual recomendado por el profesor

	09/10/2020
	8
	Cambio en secuenciación y temporalización, procedimientos de calificación y adaptación a la Orden ECD/794/2020.

	04/10/2021
	9
	Procedimientos de calificación 

	20/09/2022
	10
	Se elimina la referencia a escenarios COVID y se precisa cómo proceder en caso de pérdida del derecho a evaluación continua. 

	25/09/2023
	11
	Cambio de criterios de evaluación, calificación del módulo y recomendación del libro de texto.
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