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MODULO: Comunicacién y Atencioén al Cliente

1° Administracion y Finanzas CFGS

I. INTRODUCCION

El desarrollo didactico y la programacion del mdédulo Comunicacion Empresarial y
Atencion al Cliente se obtienen a partir del perfil del Ciclo Formativo de Grado Superior:
Técnico Superior en Administracion y Finanzas.

Este modulo tiene una duracion de 128 horas anuales, con una frecuencia de 4 horas
semanales. Ademads, teniendo en cuenta que el ciclo formativo es Dual, se desarrollaran
ciertos resultados de aprendizaje o criterios de evaluacion en la Fase de Formacion en
Empresa u Organismo Equiparado (a partir de ahora FFE) a partir del segundo trimestre.
Concretamente, de las 4 horas semanales, 2 se impartiran en el aula y 2 en la empresa.

La programacion consta de 8 Unidades de Trabajo. En el siguiente cuadro mostramos la
temporalizacion de dichas unidades didacticas incluyendo en la distribucion horaria de cada
una de ellas el tiempo necesario para la realizacion de las pruebas diagnoésticas teoricas y
practicas que evaluaran los contenidos de las mismas:

UNIDADES DE TRABAJO Horas
Unidad 1 La empresa y su organizacion. EL proceso de 14
comunicacion.
Unidad 2 | La comunicacion presencial en la empresa. 10
Unidad 3 | La comunicacion telefonica y telematica. 20
Unidad 4 Documeqtos escritos al servicio de la comunicacion 20
empresarial
Unidad 5 Tratamlepto, clasificacion y archivo de la documentacion 15
empresarial.
Unidad 6 | Comunicacion y atenciéon comercial. 15
Unidad 7 | Gestion de conflictos y reclamaciones. 12
Unidad 8 | Servicio posventa y fidelizacion de los clientes. 22
Numero Total de Horas 128
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Atendiendo al Decreto 327/2010 de 13 de julio (art. 29), “las programaciones didacticas
de la formacion profesional inicial deberan incluir las competencias profesionales,
personales y sociales que hayan de adquirirse.

En el caso del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, estas
competencias son las recogida en el Real decreto 1584/2011 (art.5) e incluyen, entre otras:

¢ Tramitar documentos 0o comunicaciones internas o externas en los circuitos de
informacion de la empresa.

¢ Elaborar documentos y comunicaciones a partir de Ordenes recibidas o
informacion obtenida.

® C(Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los pardmetros establecidos en la empresa.

® QGestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion con
las areas comercial y de atencion al cliente.

¢ Desarrollar la atencion al cliente y el servicio postventa.

* Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y organizativos relativos a su entorno
profesional.

¢ Resolver problemas y tomar decisiones siguiendo las normas y procedimientos
establecidos.

e Participar activamente en el trabajo en equipo, colaborando, comunicandose y
coordinando con otras personas o departamentos.

e Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, conforme a la legislacion vigente.

e Participar de manera activa en la vida econdmica, social y cultural, con una
actitud critica y responsable.

II. RESULTADOS DE APRENDIZAJE. TRATAMIENTO EN CADA UNIDAD

Con las Unidades Didacticas de la seccion anterior cubrimos todos los Resultados de
Aprendizaje que establece la normativa vigente.

En la siguiente tabla se detallan dichos resultados de aprendizaje y se ponen en relacion
con las unidades didacticas que los desarrollan:

UNIDADES DE TRABAJO
RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1213|4567 8
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R.A. 1: Caracteriza técnicas de comunicacion
institucional y promocional, distinguiendo | X
entre internas y externas.

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

R.A. 3 : Elabora documentos escritos de
caracter profesional, aplicando criterios X | X
lingtiisticos, ortograficos y de estilo.

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

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

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

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

Segun la Orden 18/09 de 2025, en el articulo 3b), hay que especificar “si la superacion
del médulo o proyecto requiere la superacion de la totalidad de los resultados de aprendizaje
o solo la de aquellos que se determinen como imprescindibles”. Estos ultimos se marcaran
con un asterisco ().

III. CRITERIOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacion especificos del modulo descrito a partir de los resultados de
aprendizaje correspondientes son los que se especifican y ponderan en la tabla que aparece a
continuacion.

La ponderacion de los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion se ha
establecido mediante acuerdo de departamento, en base al principio de autonomia
pedagogica y en funcion de la significancia de los objetivos, competencias y contenidos
relacionados con el mddulo, de su necesidad para la comprension de conocimientos, de la
relacion con tareas principales del técnico/ técnico superior en Administracion y Finanzas y
del grado de complejidad de las mismas. Dichos resultados corresponden a un 100% de la
nota final del modulo.
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CRITERIOS DE EVALUACION ASOCIADOS POND.

RA1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional,

PR . 10%
distinguiendo entre internas y externas.
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo 10%
o . ,qe . . . 0
sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, 10%
. s . s . L4 0
planificacion, organizacion, ejecucion y control.
¢) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con 10%
. (V]
el clima laboral que generan.
d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la 0%
.y . . . 0
prestacion de un servicio de calidad.
e) Se han definido los canales formales de comunicacién en la organizacion a 10%
. . 0
partir de su organigrama.
f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e 10%
0

informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de
rumores en las organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del 10%
servicio de informacion prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con

) ) . . : . 109
el tipo de cliente, interno y externo, que puede intervenir en la misma. 7

1) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa

. .. 10%
de la organizacion en las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la
imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y promocionales 10%
de la organizacion.
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RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,

aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al 15%
interlocutor.
a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de 0%
. .y 0
comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y 10%
o 0
telefonica.
c¢) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las 10%
. . . . 0
comunicaciones presenciales y no presenciales.
d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de 10%
. .y . 0
comunicacion y a los interlocutores.
e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una
llamada telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion- 10%
identificacion y realizacion de la misma.
f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
empresariales y se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen 10%
corporativa.
g) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma 10%
. ey , g oqe 0
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.
h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la
comunicacion en la comprension de un mensaje y se han propuesto las 10%
acciones correctivas necesarias.
1) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicaciéon no verbal 10%
. .. 0
en los mensajes emitidos.
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones 10%
. (V]
correctoras necesarias.
RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando 20%
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criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo.

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

comunicaciones escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

0
documentos. %
b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los

o . . ey 9%
criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad.
¢) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de 9%
protocolo. °
d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la 9%
documentacién profesional. °
e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura,
terminologia y forma adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacion 9%
de partida.
f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y 99
autoedicion, asi como sus herramientas de correccion. °
g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0. 9%
h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de 9
organizaciones tipo. °
1) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de
documentos, establecida para las empresas e instituciones publicas y 9%
privadas.
j) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R 99
(reducir, reutilizar y reciclar). °
k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las 10%

0

RA4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y
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recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos
de cada una de estas tareas.

electronica.

20%
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados
en la recepcion, registro, distribucion y transmision de comunicacion escrita 9%
a través de los medios telematicos.
b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los 9
. . . ey . .y . [
distintos medios de transmision de la comunicacion escrita.
¢) Se ha seleccionado el medio de transmision mas adecuado en funcion de 9%
. . . . 0
los criterios de urgencia, coste y seguridad.
d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en 9%
. ;o . .y (i}
funcion de las caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.
e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de 9%
. . 0
correspondencia convencional.
f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado 99
. 0
al tipo de documentos.
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la 9
. ., .y 0
informacion y documentacion.
h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la
informacion segun la normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion 9%
y archivo de la documentacidn, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
1) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma 9%
. . , , . .y 0
organizada y rigurosa, segln técnicas de gestion eficaz.
j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones. 9%
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia 10%
0
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RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas

. < . . 159
adecuadas en la relacion y atencion a los clientes/usuarios. e
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que
facilitan la empatia con el cliente/usuario en situaciones de
atencion/asesoramiento al mismo. 14%
b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al 0

. : . . . o 14%
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.
¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segiin el comportamiento del 149
cliente ante diversos tipos de situaciones. °
d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o 149
servicio por parte del cliente/usuario. °
e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente. 14%
f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento 149
a un cliente en funcién del canal de comunicacion utilizado. °
g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen 16%
en la comunicacion con el cliente/usuario. °
RA 6: Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, 10%
aplicando la normativa vigente. °
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en 10%
empresas. °
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a 10%
incidencias en los procesos. °
¢) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 10%
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d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con las fases

posventa.

. ., . : 10%
que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones.
e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10%
f) Se ha gestionado la informacioén que hay que suministrar al cliente. 10%
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, 10%
quejas y reclamaciones. °
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u 10%
otros canales de °
comunicacion. 10%
1) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor. 10%
j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 10%
RA 7 : Organiza el servicio postventa, relacionindolo con la o
o . 10%
fidelizacion del cliente.
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos 10%
comerciales. °
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencion posventa. 10%
¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y 10%
servicio posventa. 0
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de
calidad del servicio posventa y los elementos que intervienen en la 10%
fidelizacion del cliente.
e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de 10%
0
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producidas.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa. 10%
g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 10%
h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del 0%
servicio. °
1) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del 10%
servicio. °
J) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias 10%

0

IV. CONTENIDOS: SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION POR UNIDADES Y
TRIMESTRES

A continuacion, mostramos una mayor concrecion de los contenidos, junto con la
distribucion de los mismos entre las distintas unidades que componen la programaciéon del

modulo.

DESGLOSE DE CONTENIDOS POR UNIDAD DE TRABAJO

CONTENIDOS Ul |U2|U3|U4 |U5S|U6 |U7 |US8
Las organizaciones empresariales. Concepto. | X
Caracteristicas 'y  tipologia de las
organizaciones.
Las funciones en la organizacion. Direccion, | X
planificacion, organizacion y control.
Direccion en la empresa. Estilos de mando. X
Los departamentos. Areas funcionales. X

10
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Organigramas. Concepto y clasificacion.

Las relaciones humanas y laborales en la X
empresa. Comunicacion e informacion y
Comportamiento.

La imagen corporativa e institucional en los X
procesos de informacién y comunicacion en

las organizaciones.

Elementos y etapas de un proceso de X
comunicacion oral.

Principios bdsicos en las comunicaciones X
orales.

Técnicas y formas de comunicacion oral. X
Habilidades sociales y protocolo en la X | X
comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral. X | X
Barreras de la comunicacion verbal y no X | X
verbal.

Adecuacion del mensaje al tipo de X | X
comunicacion y al interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal. X | X
Comunicaciones en la recepcion de visitas. X | X
Realizacion de entrevistas. Fases. X | X
Realizacion de presentaciones. X | X X

11
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La comunicacion telefonica. La centralita y X
uso del listin telefonico.

Componentes de la atencion telefonica. X
Expresiones adecuadas.

Preparacion y realizacion de llamadas. X
Identificacion de los interlocutores. X
La cortesia en las comunicaciones telefonicas. X
Técnicas de transmision de la imagen X
corporativa en las comunicaciones telematicas.

Tratamiento de distintas categorias de X
llamadas.

La videoconferencia. X

profesional. El sobre. El papel.

La comunicacion escrita en la empresa. X | X X
Normas.

Estilos de redaccion. Estructuras y estilos de X | X X
redaccion en la documentacion profesional.

Técnicas de comunicacion escrita.

Siglas y abreviaturas. X

Elementos utilizados en la documentacion X | X | X

Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

Herramientas para la correccion de textos.

12
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Comunicacion en las redes (Intra/Internet,

blogs, redes sociales, chats y mensajeria

instantanea, entre otros). La “netiqueta”. X

Publicacion de documentos con herramientas

de la web 2.0

Técnicas de transmision de la imagen XX | X | X ]| X
corporativa en los escritos.

La recepcidon, envio y registro de la X
correspondencia.

Relaciones publicas. X
Procedimientos de obtencion y recogida de X
informacion.

Técnicas de atencion al cliente. Dificultades y X | XX
barreras en la  comunicacion  con

clientes/usuarios.

El rol del consumidor y/o usuario. Diferencias. X | X
La proteccion del consumidor y/o usuario. X
Derechos y deberes.

La defensa del consumidor. X
Organismos de proteccion al consumidor. X | X
Instituciones publicas y asociaciones de

consumidores

Reclamaciones y denuncias. X | X
Mediacion, conciliacion y arbitraje. Concepto X

y caracteristicas.

13
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Situaciones en las que se origina una X
mediacion, conciliacion o arbitraje.

El valor de un producto o servicio para el X
cliente.

Actividades posteriores a la venta. X
El proceso posventa y su relaciéon con otros X
procesos.

Tipos de servicio posventa. X
La gestion y estandares de calidad en el X
proceso del servicio posventa. CRM

Fases para la gestion de la calidad en el X
servicio posventa.

Técnicas y herramientas para la gestion de la X
calidad. Cualitativas y cuantitativas.

Fidelizacion del cliente. X

La distribucién de las unidades didacticas a lo largo de las tres evaluaciones queda

reflejada en la siguiente tabla:

Unidad | Evaluaci | Hor | Horas | RA RA | RA | RA | RA | RA | Horas
es on as | Empre | 1 3 4 5 6 7 | Total
Aula sa es
Ul 14 X
U2 10
121

U3 20

52
8 X

14
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U4 6 6
Us 2° 10 5 X | X
U6 10 5 X

42

Horas RA 99

29 14 | 30

25 110 | 15 ] 12 | 22

128

Las actividades duales propuestas para la fase de formacion en empresa son las

siguientes:

RA Unidad Trabajo Objetivo Actividades principales Horas
RA 3 | UT 4: Documentos Que el | - Revision de documentos | 11h
escritos al servicio de | alumnado  sea | internos de la  empresa
la comunicacidn capaz de | (cartas, correos electronicos).
empresarial. redactar y Redaccion de _un

documentos documento profesional
UT 5: Tratamiento, | profesionales y E)carta, correo,  informe
clasificacién y gestionar su rg:\{e):f y hive d
archivo de la recepcion, - lasilicacion y archivo de
d - . documentos fisicos y
ocumentacion registro V| g
. . digitales.
empresarial. archivo . ., .
conforme al” Simulacion de registro de
ters entrada y salida de
criterios documentacion.
empresariales.
RA S | UT 6: Comunicacion | Que el | - Observacion de la| 5h
y atencion comercial. | alumnado atencion  al  cliente
practique la presencial y telefonica.
atencion y |- Simulacion de atencion al
asesoramiento a cliente  (conversaciones
clientes tlp(f)-_ )
aplicando - Andlisis de errores y
técnicas de aciertos en la
Y comunicacion.
comunicacion y
habilidades
sociales.

15
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RA 6 | UT 7: Gestion de Que el Observacion de| 8h
conflictos y alumnado procedimientos de
reclamaciones. gestione gestion de quejas 'y

reclamaciones y reclgmaciones.
UT 8: Servicio organice el Registro  de una
posventa y seguimiento reclamacion y propuesta
fidelizacion de posventa, de respuesta.
clientes. identificando los Simulacién ~ de  una
estandares  de lle}mada de posventa con
calidad en 1la Cher.lt?', .
. - Revision de herramientas
atencién al | 4o fielizacion (CRM o
cliente. similares).

V. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar
los objetivos del modulo versaran sobre:

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

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

- Las técnicas de confeccion y registro de la informacion y la documentacion de la
empresa, utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

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

- El conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las
organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

VL INSTRUMENTOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION ESPECIFICOS DE MODULO

Los instrumentos de evaluacion especificados en la programacion general del
departamento se valoraran atendiendo a las ponderaciones establecidas para los Resultados
de Aprendizaje y para los correspondientes criterios de evaluacion vistos en los apartados
anteriores y resumidos en la tabla que aparece a continuacion. Para ello se tendra en cuenta
la nomenclatura siguiente:

® PO (Pruebas sin material): Pruebas objetivas de evaluacion tanto escritas como
orales, como practicas de administrativo sin utilizar material de apoyo

16



Departamento de Administrativo 2025-26 LE.S. LUIS VELEZ DE GUEVARA

® OA (Observacion en el Aula): Realizacion de trabajos, practicas, pruebas... tanto
individuales como en grupo, con la ayuda del material de apoyo necesario y que se
presentaran con regularidad en horario de clase.

® OE (Observacion en la Empresa): Actividades planteadas por el docente para que
el alumnado las desarrolle en la empresa. Estas actividades seran supervisadas y evaluadas
tanto por el tutor laboral como por el docente del modulo, quien sera el que finalmente las
califique.

En el caso del alumnado que haya interrumpido el periodo de FFEOE, éste se
incorporard a partir de ese momento a las clases ordinarias, aplicandose los mismos
instrumentos y criterios de calificacion especificados en el presente punto. En estos casos la
empresa u organismo equiparado no llegard a evaluar ninguno de los RRAA vy actividades
impartidas en periodo de FFEOE.

UNIDADES DE TRABAJO 1 2 3 4 5 6
RA1 X X
RA2 X
RA3 X X
Ser T Y :
RAS X
RAG6
RA7
PO X| X X X X X
OA X| X X X X X
INSTRUMENTOS
OE X X X

17
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NOTAS:

® La calificacion que corresponderd a los Criterios de evaluacion asociados a los
resultados de aprendizaje ponderara un 100% sobre la nota final.

® La calificacion de cada alumno/a se calculard en funcion de la ponderacion de notas
obtenidas en cada criterio de evaluacion, que a su vez tendrdn una ponderacion sobre
cada resultado de aprendizaje y en la calificacion final.

® La calificacion del modulo se expresard en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales.
Se consideraran positivas las calificaciones iguales o superiores a 5 y negativas las
restantes.

® Los RA marcados con asterisco (*) deberan tener una calificacion igual o superior a
cinco para la superacion del mddulo profesional, debido a su relevancia para el perfil
profesional del titulo al que corresponde.

® El alumnado, previamente a su incorporacion a la FFEOE, deberd haber superado los
Resultados de Aprendizaje correspondientes a Prevencion de Riesgos Laborales
presentes tanto en el modulo transversal de IPE I, como en aquellos modulos
profesionales en los que la PRL esté incluida.

Tratamiento de la recuperacién v mejora de la calificacion final

Para el alumnado que pese a asistir regularmente a clase y participar en las actividades
programadas, no consiga evaluacion positiva del modulo por evaluaciones parciales, o bien
no haya superado la FFEOE, se planteardn opciones para mejorar las competencias
necesarias de manera que pueda seguir el proceso de evaluacién continua. Para ello se
plantearan précticas y/o actividades de “repaso de lo aprendido”. Al ser los contenidos de
este modulo acumulativos y necesarios para progresar adecuadamente se entiende que
cuando el alumno apruebe las evaluaciones parciales tendra superadas las evaluaciones
anteriores no superadas.

Segun la Orden de 18/09 de 2025 (art. 22), “el periodo de refuerzo sera el comprendido
entre las dos evaluaciones finales”, entre el 10/06 y 22/06.

Pérdida de evaluacién continua:

La pérdida de la evaluacion continua se aplicard al alumnado con un absentismo superior
al 20% de la duracion total del modulo, a partir de la fecha en la que el alumnado se haya
matriculado.

Este Ciclo Formativo tiene caracter presencial, de manera que los alumnos y/o alumnas
que no asistan un 20% de las horas de este modulo, perderan el derecho de evaluacion
continua y tendran que realizar una serie de pruebas objetivas (indicar cuales) conforme a
los criterios de evaluacion que estén asociados a los RA no superados.

Situacion de las pendientes del plan anterior (en los médulos que proceda)
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Se van a realizar dos convocatorias finales, denominadas por la Consejeria de Educacion
en el sistema de gestion Séneca como: Evaluacion de pendientes 1° convocatoria, la cual se
realizard la ultima semana de noviembre — primera de diciembre y evaluacion de pendientes
2° convocatoria, se realizard a finales de febrero — primeros de marzo.

La no presentacién en cada convocatoria y para cada moddulo profesional pendiente
conlleva la calificacion de “No presentado” y consume convocatoria.

VII. ATENCION A LA DIVERSIDAD

Segun el art. 3g) de la Orden 18/09 de 2025, se adaptaran las actividades formativas y de
evaluacion para el alumnado con discapacidad o necesidades especificas de apoyo
educativo. Conforme al DUA y al art. 4.2 de la misma Orden, se priorizara la dimension
practica del aprendizaje mediante metodologias activas, materiales accesibles y apoyos
visuales y tecnoldgicos. En la evaluacion se aplicaran ampliaciones de tiempo, variedad de
instrumentos y rubricas de desempefio, priorizando lo practico sobre lo tedrico. Asimismo,
se ofreceran tutorias, recursos adaptados y accesibilidad a espacios y talleres, garantizando
la igualdad de oportunidades.

VII. MATERIALES Y RECURSOS

° Libro recomendado: Comunicacion y Atencion al Cliente. Editorial: Mc Graw Hill.
ISBN: 978-84-486-4201-3.

° Actividades elaboradas por el profesor.

° Ordenadores y proyector.

° Presentaciones power point a través de la plataforma de Mc Graw Hill.

° Conexiodn a internet.

° Plataforma Moodle.

VIIL. PROTOCOLO UNIFICADO DE ACTUACION TELEMATICA

Para que haya uniformidad a la hora de trabajar de forma telemadtica y favorecer la
atencion del alumnado, todo el profesorado del centro debe adoptar las siguientes
directrices:

@ Se trabajara con el alumnado a través de la plataforma Moodle centros.
@ En las videoconferencias con el alumnado y el profesorado se utilizara la herramienta
suministrada en Moodle Centros (bbCollaborate).
@ La retroalimentacion entre profesorado y alumnado se producird a través de los
mecanismos suministrados por la plataforma Moodle.
@ Para favorecer la coordinacion entre los miembros del equipo docente, ademas, se
podran utilizar herramientas de Google Drive, por ejemplo:
e Formularios para recabar informacion que no tenga caracter personal o
confidencial.
e Hojas de célculo para organizar actuaciones comunes como el calendario de
exdmenes de tutoria.
@ Uso de Séneca para recabar informacion de tutoria.
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Ecija, 15 de octubre de 2025
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