Consejeria de Educacién, Culturay Deportes

Programacion didactica de Comunicacion y atencion al cliente 13003798 - IES Azuer
Castilla-La Manch: P .z .
g Curso: 1° de CFGS (LOFP) - Administracion y Finanzas - 0/1 Manzanares ()
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comincn Cé\cuIConalcv
1.CAC.RA1l [(Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas. 14,29 1
1.CAC.RA1.CR1 @) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas. 10 PONEE‘F&DA
1.CAC.RA1.CR2 b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccién, planificacién, organizacion, ejecucion y control. 10 poy’:"'gg‘@\m
1.CAC.RAL.CR3 c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un servicio de calidad. 10 PO’“\"EE;QDA
1.CAC.RA1.CR4 d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que generan. 10 PONEE‘F&DA
1.CAC.RAL.CR5 ) Se han definido los canales formales de comunicacién en la organizacion a partir de su organigrama. 10 Pomggg;m
1.CAC.RA1.CR6 f) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales e informales. 10 PON&EQDA
1.CAC.RA1.CR7 g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusién en las| 10 PONSE‘F?ADA
lactuaciones del servicio de informacion prestado.
1.CAC.RA1.CR8 h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de cliente, interno y externo, que puede intervenir en la| 10 PONSE‘F?ADA
misma.
1.CAC.RA1.CR9 i) Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la organizacién en las comunicaciones formales. 10 Pomgg‘;;\m
1.CAC.RA1.CR10 j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y| 10 POL”SQ‘FC\DA
romocionales de la organizacion.
Comp. Espec. Criterios evaluacién % | o Cé\cu(I:onaIcr
1.CAC.RA2  Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicacién y adaptandolas a la situacién y al interlocutor. 14,29 1
1.CAC.RA2.CR1 @) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion. 10 PONSE\F?ADA
1.CAC.RA2.CR2 b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefénica. 10 POL"SS;QDA
1.CAC.RA2.CR3 c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y no presenciales. 10 PO’Q‘”EEE‘FQDA
1.CAC.RA2.CR4 d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacién,| 10 poh”SE‘;C\DA
presentacion-identificacion y realizacién de la misma.
1.CAC.RA2.CR5 ) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la importancia de la transmisién de la| 10 poh”SE‘;C\DA
imagen corporativa.
1.CAC.RA2.CR6 f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacién en la comprensién de un mensaje y se han propuesto| 10 pok."SE‘;C\DA
las acciones correctivas necesarias.
1.CAC.RA2.CR7 g) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los interlocutores. 10 pohmﬂsgpﬁm
1.CAC.RA2.CR8 h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los mensajes emitidos. 10 pONEED;eAADA
1.CAC.RA2.CR9 i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesfa, con respeto y con| 10 PON&E‘F&DA
sensibilidad.
1.CAC.RA2.CR10 j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias. 10 PON&E‘F&DA
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | conpab | CAle valor
1.CAC.RA3 [Elabora documentos escritos de cardcter profesional, aplicando criterios lingiisticos, ortogréficos y de estilo. 14,29 1
1.CAC.RA3.CR1 @) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos. 9,09 PONgEg*ADA
1.CAC.RA3.CR2 b) Se han diferenciado los soportes méas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad. 9,09 Pomgg‘;‘\m
1.CAC.RA3.CR3 c) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo. 9.09 | L NDERRoA
1.CAC.RA3.CR4 d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacién profesional. 9,09 poKTSEQQDA
1.CAC.RA3.CR5 ) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma adecuadas, en funcién de su finalidad y de la| 9,09 PO’\NASE‘F;AADA
situacion de partida.
1.CAC.RA3.CR6 f) Se han utilizado las aplicaciones informéticas de procesamiento de textos y autoedicién, asi como sus herramientas de correccion. 9,09 pok.”SE‘;&DA
1.CAC.RA3.CR7 ) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0. 9,09 poL”SEQ?ADA
1.CAC.RA3.CR8 h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de organizaciones tipo. 9,09 | | MEDW o
1.CAC.RA3.CR9 i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de documentos, establecida para las empresas e instituciones| 9,09 Pomgg‘;;\m
publicas y privadas.
1.CAC.RA3.CR10 j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y reciclar). 9,09 pohmﬂggﬁm
1.CAC.RA3.CR11 k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas, valorando su importancia para las| 9,09 PO’“\"'EE’;Q\DA
jorganizaciones.
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comnen Cé\cu(I:ORvalor
1.CAC.RA4  Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacién de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas| 14,29 1
tareas.
1.CAC.RA4.CR1 @) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion, registro, distribucién y transmisiéon de| 9,09 poy’:"'gg‘@\m
comunicacion escrita a través de los medios telematicos.
1.CAC.RA4.CR2 b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios de transmisién de la comunicacion escrita. 9,09 poy’:"'gg‘@\m
1.CAC.RA4.CR3 ) Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcién de los criterios de urgencia, coste y seguridad. 9,09 PO”:]"S?LC\DA
1.CAC.RA4.CR4 d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcién de las caracteristicas de la informacién que se va a| 9,09 MEDIA
lalmacenar. PONDERADA
1.CAC.RA4.CR5 i) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia convencional. 9,09 PO’“\"EE;QDA
1.CAC.RA4.CR6 f) Se ha determinado el sistema de clasificacién, registro y archivo apropiado al tipo de documentos. 9,09 PONE';‘F&DA
1.CAC.RA4.CR7 g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacién y documentacion. 9,09 pokfgg‘;ﬁ\m
1.CAC.RA4.CR8 h) Se han respetado los niveles de proteccién, seguridad y acceso a la informacién segun la normativa vigente y se han aplicado, en la| 9,09 PONgEg*ADA
elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).
1.CAC.RA4.CR9 i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz. 9.09 | NP oA
1.CAC.RA4.CR10 j) Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas de direcciones. 9,09 PONSE\F&DA
1.CAC.RA4.CR11 k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica. 9,09 MEDIA

PONDERADA
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Comp. Espec. Criterios evaluacion % | comincn Cé\cuIConalcv
1.CAC.RA5 |Aplica técnicas de comunicacién, identificando las mas adecuadas en la relacién y atencién a los clientes/usuarios. 14,29 1
1.CAC.RA5.CR1 @) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con el cliente/usuario en situaciones de| 14,29 PONEE‘F&DA
atencién/asesoramiento al mismo.
1.CAC.RA5.CR2 b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de| 14,29 PONEE‘F&DA
comunicacion.
1.CAC.RA5.CR3 ) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos tipos de situaciones. 14,29 PONEE‘F&DA
1.CAC.RA5.CR4 d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del cliente/usuario. 14,29 poy’:"'gg‘@\m
- - — - VEDIA
1.CAC.RA5.CR5 ) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente. 14,29 oI oA
1.CAC.RA5.CR6 f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicacién utilizado. 14,29 PONSE‘F?ADA
1.CAC.RA5.CR7 ) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el cliente/usuario. 14,29 Poklﬂgg‘@\m
Comp. Espec. Criterios evaluacién % | compeiencia Cé‘cu(lzoRVﬂlo'
1.CAC.RA6  (Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa vigente. 14,29 1
1.CAC.RA6.CR1 @) Se han descrito las funciones del departamento de atenci6n al cliente en empresas. 10 | oNoeraoA
1.CAC.RA6.CR2 b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. 10 pomgg‘@\m
1.CAC.RA6.CR3 c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 10 MEDIA
PONDERADA
1.CAC.RA6.CR4 d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamaciéon con las fases que componen el plan interno de resolucion de| 10 PO’“\"‘EED;Q\DA
quejas/reclamaciones.
i i i i6 MEDIA
1.CAC.RA6.CR5 ) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 10 oI oA
i i i0 ini i MEDIA
1.CAC.RA6.CR6 f) Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente. 10 DI oA
1.CAC.RA6.CR7 g) Se han determinado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y reclamaciones. 10 Pok‘ﬂsg‘ém
1.CAC.RA6.CR8 h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de comunicacion. 10 PO’“\"‘[EED;QDA
i i i i0 i MEDIA
1.CAC.RA6.CR9 i) Se ha valorado la importancia de la proteccién del consumidor. 10 DI oA
1.CAC.RA6.CR10 j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 10 MEDIA
PONDERADA
Comp. Espec. Criterios evaluacion % | o Cé\cuIConaIcr
11.CAC.RA7  Organiza el servicio postventa, relacionéndolo con la fidelizacién del cliente, 14,29 1
1.CAC.RA7.CR1 @) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales. 10 PO'\NASE\F&DA
1.CAC.RA7.CR2 b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA7.CR3 €) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa. 10 | oNSomoA
1.CAC.RA7.CR4 d) Se han aplicado los métodos més utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio posventa y los elementos que intervienen| 10 PO":"‘SE‘F&DA
en la fidelizacién del cliente.
1.CAC.RA7.CR5 ) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa. 10 PO'\NASE\F&DA
1.CAC.RA7.CR6 f) Se han utilizado las herramientas de gestién de un servicio posventa. 10 | L oMEDA A
1.CAC.RA7.CR7 ) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 10 pomgg\@\m
1.CAC.RA7.CR8 h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio. 10 PO'\NASE\FC\DA
1.CAC.RA7.CR9 i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacién del servicio. 10 PO’“\"‘[EED;QDA
1.CAC.RA7.CR10 j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. 10 pomgg\é\m
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1.INTRODUCCION:

Son principios educativos recogidos en el Proyecto Educativo del IES Azuer los que a continuacion se contemplan y sirven de referente pare el desarrollo de la autonomia pedagégica, organizativay de gestion del
centro: Enumero algunos de ellosy €l resto aparecen desarrollados con mas detalle en la programacion del departamento.

1. Trabajar con las familias y demés agentes del entorno de este Centro con el fin de seguir reforzando los |azos existentes entre los miembros de esta comunidad educativa.
2. Reforzar el Programa Lingtiistico en todos los niveles como contribucién esencial a desarrollo cultural de nuestro alumnado en un mundo global.
3. Consolidar |os estudios ofertados en FPy ampliar |a oferta educativa de nuestro Centro dando respuesta a las demandas de nuestro alumnado y de |a sociedad.

4. Trabajar con el Claustro de profesores en la blsqueda de un ambiente adecuado de trabajo con el objetivo de una mayor implicacion en ladinamicadel Centro contando con su intervencién directa en asuntos
importantes relativos a funcionamiento del Centro y en actividades extracurriculares y complementarias que trasmitan unaimagen positivay abiertadel IES Azuer.

5. Apostar por el trabajo directo con las familias a través de los cauces de comunicacion habitual es ademés de impulsar la escuela de padres que fomente el didlogo y el encuentro entre estos tres agentes de la
lcomunidad educativa: Centro, padresy alumnos.

ITambién seguimos el Real Decreto 659/2023, de 18 dejulio, por el que se desarrollala ordenacion del Sistema de Formacion Profesional y la norma dictada por la Orden 118/2022, de 14 dejunio, dela
Conssjeria de Educacion, Culturay Deportes, de regulacion dela organizacion y el funcionamiento de los centr os pUblicos que imparten ensefianzas de Educacion Secundaria Obligatoria, Bachilleratoy
Formacion Profesional en la comunidad de Castilla-La Mancha. Articulo 8: Programaciones didacticas.

L as caracteristicas del médulo aimpartir son:

[Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para comunicarse eficientemente de forma verbal y escrita, asi como para elaborar y archivar documentos propios de las empresas, organizacionesy
ladministraciones ptblicas.

1. CAPACIDADES PROFESIONALESDEL CICLO FORMATIVO:
1.  Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de la empresa.
2. Elaborar documentosy comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion obtenida.
Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a partir del andlisis de lainformacién disponible y del entorno.
Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar |la eficiencia de |os procesos administrativos en |los que interviene.
5.  Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun |as técnicas apropiadas y |os parémetros establecidos en la empresa.
6.  Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion alas &reas comercial, financiera, contable y fiscal, con unavisién integradora de las mismas.
7. Realizar lagestion contabley fiscal de laempresa, seglin los procesos'y procedimientos administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones de seguridad y calidad.
8. Supervisar lagestion de tesoreria, la captacion de recursos financierosy el estudio de viabilidad de proyectos de inversion, siguiendo las normasy protocol os establecidos.
9. Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccién, contrastacion, formacion y desarrollo de los Recursos Humanos, gjustandose ala normativa vigente y ala politica empresarial .
10.  Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal de la empresa, gjusténdose alanormativalaboral vigente y alos protocol os establecidos.
11. Realizar lagestion administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo |as tareas de documentacién y |as actividades de negociacion con proveedores, y de asesoramiento y relacion con el cliente.
12.  Atender alos clientes/usuarios en e &mbito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresalinstitucion.
13.  Tramitar y realizar la gestion administrativa en la presentacion de documentos en diferentes organismos y administraciones pablicas, en plazo y forma requeridos.

14.  Adaptarse alas nuevas situaciones |aboral es, manteniendo actualizados |os conocimientos cientificos, técnicos y tecnol dgicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formacion y los recursos
lexistentes en el aprendizaje alo largo de laviday utilizando |as tecnologias de lainformacion y la comunicacion.

15. Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativay autonomia en el ambito de su competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejoraen el trabajo personal y en el de los miembros del
lequi po.

16. Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidasy asumiendo el liderazgo, asi como aportando soluciones alos conflictos
lgrupales que se presenten.

17.  Comunicarse con su iguales, superiores, clientesy personas bajo su responsabilidad utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo lainformacién o conocimientos adecuados y respetando la
autonomiay competencia de |as personas que intervienen en el dmbito de su trabgjo.

18.  Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisando y aplicando |os procedimientos de prevencién de riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo establecido por la
normativay |os objetivos de laempresa

19.  Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de accesibilidad universal y de "disefio paratodos’, en la actividad profesional incluida en los procesos de produccion o prestacion de servicios.
20. Realizar lagestion bésica paralacreacion y funcionamiento de una pequefia empresay tener iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social.

21.  Ejercer susderechosy cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en lalegislacion vigente. participando activamente en lavida econémica, socia y
cultural

1. UNIDADES DE COMPETENCIA
@)  Administracion de recursos humanos ADG084__3 (RD 295/2007, de 20 de febrero, y actualizada en el Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero), que comprende las siguientes unidades de competencia:
UC0237_3: Realizar lagestion y control administrativo de recursos humanos.
UC0238_3: Realizar el apoyo administrativo alas tareas de seleccién, formacion y desarrollo de recursos humanos.
UC0987_3: Administrar |os sistemas de informacion y archivo en soporte convencional e informético.
UC0233_2: Manejar aplicaciones ofiméticas en la gestion de lainformacion y la documentacion.
b)  Gestién financiera ADG157_3 (RD 1087/2005, de 16 de septiembre y actualizado en RD 107/2008, 1 de febrero), que comprende |as siguientes unidades de competencia:
UC0498_3: Determinar las necesidades financieras de la empresa.
UC0998_3: Gestionar lainformacion y contratacion de los recursos financieros.
UCO0500_3: Gestionar y controlar latesoreriay su presupuesto.
UC0233_2: Manejar aplicaciones ofiméticas en la gestion de lainformacion y la documentacion
c) Asistencia documental y de gestion en despachosy oficinas ADG310_3 (Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero), que comprende |as siguientes unidades de competencia:

UC0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccion.




UC0986_3: Elaborar documentacion y presentaciones profesionales en distintos formatos.
UC0987_3: Administrar los sistemas de informacién y archivo en soporte convencional e informético.
UC0988_3: Preparar y presentar expedientes y documentacion juridicay empresarial ante Organismosy Administraciones Plblicas.
UC0980_2: Efectuar |as actividades de apoyo administrativo de Recursos Humanos.
UC0979_2: Redlizar las gestiones administrativas de tesoreria.
1. METODOLOGIA GENERAL:

Parala consecucion y adquisicion de los aprendizajes y de la participacion activadel alumnado se utilizaran distintos estilos de ensefianza segtin las capacidades del alumnado y de la dificultad de los contenidos. Se
deberdimplicar de formaactivay participativaa alumnado en el desarrollo de |as sesiones fomentando su autonomiaen el proceso de ensefianza aprendizaje

Procurar que |os aprendizajes sean funcionales, que el alumno/alos perciba como précticos o (tiles parala vida cotidiana o para construir nuevos aprendizajes. Serdimportante partir de unos contenidos funcionales,
es decir, se trata de utilizarlos en circunstancias reales de la vida cotidiana.

El método de ensefianzaira dirigido ala construccién de aprendizajes significativos: para asegurar un aprendizaje significativo deben cumplirse una serie de condiciones. En primer lugar, €l contenido debe ser

potencia mente significativo, tanto desde el punto de vista de la estructura l6gica de la disciplina o &rea que se esté trabajando, como desde el punto de vista de la estructura psicol 6gica del alumno. Una segunda

condicion serefiere ala necesidad de que el alumno tenga una actitud favorable para aprender significativamente, es decir, que esté motivado para conectar |o nuevo que esté aprendiendo con lo que ya sabe.

[En este proceso el profesorado/a acttia como guiay mediador proporcionando situaciones en las que los alumnos deban actualizar sus conocimientosy procurando que dichas situaciones de aprendizaje resulten

motivadoras. Igualmente dirigira el proceso de aprendizaje para captar |as ideas fundamentales (sin menoscabo de otros contenidos de menor importancia) y destacando, por tanto, su funcionalidad y repercusion en la
idaactiva

Fomentar el trabajo en equipo, recurso que se practicara en €l aula parafacilitar especia mente la cooperacién e interaccion, cuidando que se respete a todos sus miembros, val orando aportaciones gjenas y aspectos
formales.

El uso de las nuevas tecnologias (Internet y otras herramientas informéticas) estara presente durante todo el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Se han de establecer y organizar las actividades de ensefianza-aprendizaje-eval uacion, definiendo en cada una de ellas: Que hacer, como se desarrollard, que recursos tenemos pararealizarlo, para que se hace y cuanto
[tiempo disponemos pararedizarla

1. INCLUSION EN LA PROGRAMACION DE OTROS PROYECTOS DE CENTRO:
PLANESY PROYECTOSDE CENTRO UNIDADES DE TRABAJO

* PLANDELECTURA.
L ectura de textos relacionados con el contenido, asi como blsqueda en internet de material complementario.

*  PROGRAMA BILINGUE
No procede

* PLANDEIGUALDAD Y CONVIVENCIA NCOF¢sdel centro

Evitar el uso de dispositivos movilesen el aula

+  PLAN DEDIGITALIZACION Confeccion de proyectos y tareas en formato digital.

Uso de programas especificos de gestion.

* PROYECTO ERASMUS+

Informacién, orientacion y asesoramiento a alumnado interesado en esta movilidad.
«  PROYECTO DE INVESTIGACION No procede
+ BACHILLERATO DE INVESTIGACION

No procede

« OTROS

1. RELACION DE CONTENIDOSY TEMPORALIZACION POR EVALUACIONES:

NUMERO DE HORAS 4 138 RELACION CON RESULTADOS DE

SEMANALES/ANUALES: APRENDIZAJE

UNIDAD DE TRABAJO N° SESIONES EVALUACION

1 LA EMPRESA UN MUNDO POR CONOCER 8 1

2 LA COMUNICACION EN LA EMPRESA 8 ;y

3 LA COMUNICACION NO VERBAL 8 1

4 LA COMUNICACION ORAL 12 2

5 LA COMUNICACION TELEFONICA 12 Segunda 2

6 LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA. MODELOS DE 25 3
DOCUMENTOS ESCRITOS

7 EL TRATAMIENTO DE LA INFORMACION 29 Segunda

8 LA IMAGEN DE LA EMPRESA. EL MARKETING 12 Tercera Zy

9 EL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE 12 Tercera gy

10 EL SERVICIO POSVENTA 12 Tercera 7

1. PLAN DE FORMACION - FP DUAL

En el primer curso de los Ciclos formativos de Formacion Profesional se incluye esta nueva modalidad de formacién. En esta Formacion Dual, el alumno complementar & su ensefianza en el centro educativo junto
a ensefianza en el centro de précticas con una duracién de 100 (70-120) horas en e mismo.




La duracion total de laformacion en empresa entre primer y segundo curso (y tercero en su caso) para los ciclos formativos de grado medio y grado superior serd, como norma general, entre 500 y 580 horas
paralos ciclos formativos de grado basico de 400 horas, que deber & contribuir ala consecucion deentreel 10% y el 20% de losresultados de aprendizaje contemplados en los diferentes médulos del ciclo
[formativo que se impartan de forma conjunta entre el centro educativo y laempresa

Para ello, hacemos referenciaa Plan de For macién individual del alumno (al ser individual, es un documento que no podemos volcar de formaintegral en la programacién, porque cadaaumno llevard el suyo). En
el mismo se especifican los Resultados de Aprendizaje que seimpartiran en el centro educativo, y los que seimpartiran en el centro de practicas.

L os RA que setrabajaran en éste médulo en el centro de empresas seran los siguientes:

RA 1 Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas 25%

RA 2Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicacion y adapténdolas alasituacion y al interlocutor 25%

RA 4 Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cadaunade estas tareas.  25%
RA 5 Aplica técnicas de comunicacion, identificando las més adecuadas en larelacion y atencion alos clientes/usuarios.  25%

« Con carécter general, el desarrollo delos periodos de formacion en empresa serealizard en periodos lectivos en horario comprendido entrelas 7:00 y las 22:00 horasy de acuerdo con el
calendario laboral correspondiente al sector productivo vinculado ala actividad de la empresay, asimismo, conforme a convenio colectivo aplicable a dicho sector. El computo de horas totales que el
aumnado realice, sumando la actividad formativa en el centro educativo y la actividad formativa en laempresa, no podr& superar las 40 hor as semanales. Los plazos previstos en los que se
desarrollard esta formacion serén:

Durante el segundo trimestre.( 18 defebrero a 11 de marzo)
* Lossectoresempresariales, zonasy empresas participantes en este proceso formativo son:
Zonas. Argamasillade Alba, La Solana, Llanos del Caudilloy Membrilla.
Sectores: Ayuntamientos, empresas de servicios, empresas comercialesy empresas industriales.

El tutor o tutora de empresainformardy valoraralaadquisicion delosresultados de aprendizaje, conforme a los criterios de evaluacion asociados a los mismos, para cada per sona en formacién. Esta
informacion se trasladaré al equipo docente a través del tutor o tutora Dual del centro, através de informe de evaluacion individual del alumno o alumna:

* Lafasedeformacion en empresa sereflejara en términos de «superado» 0 «no super ado», para cada resultado de aprendizaj e conforme alos criterios de evaluacion, realizando el tutor/ade
empresa una valoracion cualitativa de la estanciadel alumno o alumnay de sus competencias profesionales y para la empleabilidad. Cuando la valoracion sea «no superado» se incluird lamotivacion de
esta.

*  En este documento se detallard el grado de consecucion de los Resultados descritos, a los que establecer emos una equivalencia de:

1.- No dcanzael RA 1-4
2.- Alcanza el RA con indicaciones 5-6
3.-Alcanza el RA de formaauténoma 7-8

4.- Alcanza el RA de manerasobresaliente  9-10

La per sona responsable de la docencia de cada médulo profesional ajustaré su evaluacion, y posterior calificacion cuantitativa, en funcién del infor me de la fase de formacion en empresa, conforme alos
criterios e instrumentos establ ecidos en la programacion del médulo profesional.

En el caso de que deter minados resultados de aprendizaj e cur sados en la fase de formacion en la empresa, no se hayan alcanzado, y que e médulo a que estén asociados sea evaluado como no superado en la
[primera convocatoria ordinaria, el equipo docente deber & evaluar al alumnado, en la segunda convocatoria ordinaria, utilizando otrosinstrumentos de evaluacion difer entes para los resultados de aprendizaje
[no superados. La evaluacion sellevardacabo en el centro educativo, sin necesidad de que el alumnado deba volver ala empresa entre ambas sesiones de evaluacion.

El alumnado matriculado en primer curso en modalidad presencial ordinaria, podr& no acceder a la fase de formacién en la empresa, por alguno de los siguientes supuestos:
a. Alumnado de un ciclo formativo de grado bésico que no tenga cumplidos los 16 afios.

b. Cuando, por decision colegiada del equipo docente, el alumnado no haya adquirido losresultados de aprendizaj e que se consider en necesarios para incor por arse a la fase de formacién de empresa, y ello
[pudiera suponer algln tipo de riesgo parael propio aumnado, parala seguridad de los trabajadores o trabajadoras, susinstalaciones o parael tratamiento de lainformacion confidencial de laempresa.

c. Cuando hayan acontecido cir cunstancias, debidamente justificadas, como enfermedad, discapacidad, accidente, atencién afamiliares u otras que condicionen o impidan el desarrollo del plan de formacién en la
lempresa.

En estos casos, €l equipo docente, podré optar por una de las siguientes posibilidades:

« El alumnado cursaratodos los resultados de aprendizaj e, correspondientes alos médul os profesionales de primer curso, en el centro educativo. En estos casos, |as horas previstas de formacién en la
empresa correspondientes a primer curso, se deberan desarrollar en segundo curso e irdn encaminadas ala consecucion de |os resultados de aprendizaje de los médul os profesional es establecidos para
segundo curso.

« Deforma excepcional, la Delegacion Provincial de Educacion, Culturay Deportes atendiendo ala normativa vigente, podr & autorizar larealizacion de la estancia en empresa en el centro educativo.
En estos casos, se establecerd un plan de formacién adesarrollar por el alumnado, con el equipo docente que seré responsable de su cumplimiento, bajo la supervision de un tutor o tutora que no
pertenezca al equipo docente del alumno o aumna

En los casos contemplados anteriormente, cuando el alumno o alumna tenga que repetir el primer curso, e equipo docente tendr & que decidir si realizard horasen laempresay el nimero deellas, en
funcion de los médulos con los que repitey, en definitiva, en funcion de los resultados de aprendizaje que se vinculen alaformacion en laempresa, o si las horas previstas de formacion en laempresa
correspondientes a primer curso se deberén desarrollar en segundo curso.

En el supuesto de que el alumnado de primer curso que habiendo iniciado la fase de formacién en empresa no pueda finalizarla por alguna circunstancia sobr evenida, el equipo docentevalorarala
posibilidad de establecer un plan de formacién en el centro educativo y, en todo caso, los médul os profesionales que se cursan de manera conjunta entre el centro educativo y laempresa seran evaluadosen la
[primer a convocatoria ordinaria. Parala evaluacion se considerarala valoracion de los resultados de aprendizaje al canzados y no alcanzados en laempresa. Si el resultado de la evaluacion de dichos médulos
[profesional es fuera no superado, el equipo docente deber & evaluar al alumnado en la segunda convocatoria ordinaria, utilizando otros instrumentos de evaluacion diferentes, para los resultados de aprendizaje
no superados. La evaluacion sellevarda cabo en el centro educativo, sin necesidad de que el alumnado deba volver ala empresa entre ambas sesiones de evaluacion.

1. CRITERIOS, PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION:
La evaluacion del aprendizaje del alumnado esté dirigida a valorar todas |as competencias asociadas a médulo profesional. Los resultados de aprendizaje marcan las pautas del desarrollo competencial, que debe ser
leval uado conforme alos criterios de eval uacién que se establecen en la programacién didéctica que ha sido elaborada tomando como referente més cercano el Decreto de Castilla-La Mancha regulador del curriculo
del ciclo formativo, asi como la Orden reguladora de |a eval uacion, promocion y acreditacion académica del alumnado de formacion profesional.

L os criterios de evaluacion son los contemplados en el curriculo oficial del médulo que se especifican, relacionandolos con los resultados del aprendizaje, en €l punto 3 de esta programacion y en cada una de las
unidades de trabajo descritas en el punto 4.

1. .- Caracteristicas del Proceso de Evaluacion.

De acuerdo con la Orden de 201/2024, de 28 de noviembre de la Consegjeria de Educacion, Culturay Deportes , por la que se regulalaevaluacién , promocion , titulacion y certificacion académica del alumnado
matriculado en los grados D y E de Formacion Profesional en Castilla-La Mancha

La evaluacion del proceso de aprendizaje del alumnado de formacion profesional del sistema educativo serd continua, integradora, formativay diferenciada para cada uno de los médulos 0 &mbitos en su caso que
conforman el Ciclo Formativo o Curso de Especializacion

La evaluacion continua requiere el seguimiento regular por parte del alumnado de |as actividades programadas para |os distintos médul os que integran el Ciclo Formativo o Curso de Especializaciony atenderdala
totalidad de | os resultados de aprendizaje del mismo. Con carécter general, la asistencia seré obligatoria.

En |os ciclos formativos de grado medio y superior y en |os cursos de especializacion, para poder ejercer el derecho alaevaluacion continua, se deberé acreditar una asistenciade, a menos, el 75 por ciento de las
horas totales del médulo en lamodalidad presencial.

L as faltas de asistencia debidamente justificadas no serén computables a efectos de la pérdida del derecho ala evaluacion continua. En este sentido, para considerar una falta de asistencia como justificada debe ser no
oluntariay sobrevenida o que constituya un deber legal inexcusable.

El alumnado que haya perdido el derecho de evaluacién continua en uno o varios médul os tendré derecho alarealizacién de las pruebas objetivas que considere oportunas €l equipo docente responsable, conforme a
|os criterios de evaluacion que estén asociados a | os resultados de aprendizaje no superados. En base a dichas pruebas se realizaré la evaluacion del alumno o alumnaen la primera sesién de evaluacion ordinaria.

El alumnado que haya perdido €l derecho alaevaluacion continua o que, aun no habiéndola perdido por justificar |as faltas adecuadamente, no alcance los porcentajes de asistencia, en lamodalidad presencia y
semipresencial, o de realizacion de actividades de aprendizaje no presenciales, en lamodalidad virtual, establecidos como minimos en esta orden, no podra realizar aguellas actividades précticas o pruebas objetivas
que, acriterio del equipo docente, impliquen algin tipo de riesgo para si mismos, para el resto del grupo o paralasinstalaciones del centro.

El profesorado que gjerzalalabor de tutoria, con el visto bueno de la Direccion del centro, comunicarg, segiin el modelo establecido en el anexo |, la pérdidadel derecho alaevaluacion continuay sus consecuencias,
lal alumnado objeto de tal mediday, en el caso de ser menor de edad, a sus representantes legales, en el momento en que se produzca




El articulo 2 de dicha Orden establece que:

L a evaluacion en la Formacion Profesional tiene como finalidad garantizar el derecho del alumnado a que el esfuerzo, el rendimiento y la adquisicion de los aprendizajes, que configuran la competencia genera del
Ciclo Formativo o Curso de Especializacion, sus competencias profesionales, personalesy sociales, sean valoradas y reconocidas con objetividad, atendiendo siempre alas diferencias individuales.

La evaluacion consistird en comprobar la adquisicion de las competencias profesional es para la empleabilidad del alumnado, verificando la adquisicion de los resultados de aprendizaje, conforme alos criterios de
leval uaci6n asociados alos mismos. Paralo cual, se tendrén en cuenta tanto los Reales Decretos, que establecen los titulos y |as correspondientes ensefianzas minimas como |os Decretos, por |os que se regulan los
curriculos de cada Ciclo Formativo o Curso de Especializacion, en la Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha.

Se considerara que un mddulo profesional y proyecto Intermodular est& super ado, cuando el alumnado haya alcanzado todos los resultados de apr endizaj e asociados al mismo, en funcién de |os criterios de
leval uacion contemplados en la programacion docente.

Para garantizar el derecho del alumnado a ser evaluado conforme a criterios objetivos y en cumplimiento del derecho alainformacion y accesibilidad sobre el proceso formativo, este tiene el derecho a conocer los
resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion que vayan a ser aplicados para evidenciar laadquisicion de los aprendizajes establecidos en el curriculo, incluyendo el acceso alas pruebas y documentos de las
leval uaciones que se le redlicen, sin perjuicio de la normativa aplicable en materia de proteccion de datos de carécter personal.

L a eval uacion debe adaptarse a las diferentes metodol ogias de aprendizaje que permitan comprobar si se han acanzado los resultados de aprendizaje, garantizando la objetividad, fiabilidad y validez de la misma
JAdemés, deben establecerse las medidas adecuadas para que |os procesos asociados a la eval uacion respeten |as necesidades de adaptacion metodol 6gica, de ampliacion de tiemposy de recursos, de | as personas con
necesi dades educativas especificas de apoyo educativo, conforme al principio de Disefio Universal del Aprendizaje (DUA)

[En todo caso, en el proceso de eval uacion se comprobara que el alumnado ha alcanzado |os resultados de aprendizaje establecidos para cada uno de los médul os que forman parte del Ciclo Formativo o Curso de
Especializacion.
L os criterios de evaluacion son los contemplados en el curriculo oficia del médulo que se especifican, relacionandolos con los resultados del aprendizaje y las unidades de trabajo en la tabla de este mismo apartado.

1. Instrumentos de evaluacién (Detallados en la tabla de este apartado)

* Pruebasobjetivas: dentro de cada evaluacion se realizaran diferentes pruebas escritas que consistirdn en preguntas cortas y supuestos précticos. La calificacion de las mismas supondra un 80% de la nota
final de cada Resultado de Aprendizaje.

» Actividades de clase (La cdificacion de las mismas supondré un 20% de lanotafinal de cada Resultado de Aprendizaje.)

* Trabajos: alolargo del proceso formativo se realizarén diferentes trabajos tanto a nivel individual como en grupo para reforzar |os contenidos.

« Actividades de clase: en cada unidad de trabajo se realizara actividades propuestas por |a profesora, que serdn corregidasy calificadas en el aula. Preferentemente se presentarn através del Aula Virtual
EDUCAMOS * Solamente serén calificadas |as tareas realizadas por el alumnado que asista a clase (Salvo ausencia debidamente justificada)

El alumnado con necesidades especificas contara con |as adaptaciones necesarias en los medios y procedimientos de evaluacion, con € fin de garantizar la accesibilidad en las pruebas, sin menoscabo del adecuado
logro en los resultados de aprendizaje establecidos para el modulo.

Siguiendo la " Orden de Evaluacion” en su articulo 25 establece que la calificacion de los médul os profesional es se expresaré en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales.

L a decision sobre |a calificacion de los médul os profesionales, en los que existan resultados de aprendizaje compartidos entre €l centro educativo y la empresa u organismo equiparado, integraré la valoracion del
centro y de la empresa u organismo equiparado, y sera responsabilidad final del equipo docente del centro educativo. En los mddulos profesionales la calificacion se reflejara en las actas de evaluacion ordinariasy en
su caso se completara con las siglas ¢SP¢, (superado parcial) en el caso del alumno que no tiene superado el periodo de formacién en empresa u organismo equiparado.

Si en un médulo profesional o en el proyecto Intermodular, no se superan todos |os resultados de aprendizaje vinculados a mismo, |a calificacion méxima que se podré tener en ese médulo profesional en una
convocatoria de evaluacion ordinaria o extraordinaria seré de cuatro.

Con carécter general, el alumnado que tenga médul os profesional es superados de forma parcial afaltade lafase de formacion en empresa o pudieraresultar exento de lamisma, en el momento que supere lafase de
[formacién en empresa u organismo equiparado o se le resuelva la exenciéon de forma favorable, la calificacion serdla misma que tuviera en el médulo profesional superado de formaparcial, y e médulo profesional
pasa a estar superado de forma ordinaria

Cada evaluacion parcial se cdificaras, de 1 a 10 sin decimales como resultado de sumar todas las calificaciones obtenidas y ponderadas en todos los resultados de aprendizaje valorados durante el trimestre, y
siempre que se hayan superado con un minimo de 5.

L a evaluacion se considerarag, superada si la nota es cinco o superior en cada uno de los resultados de apr endizaj e estudiados en la evaluacion parcial.
Las ponderaciones asignadas a los resultados de aprendizaje e instrumentos de eval uacién vinculados alos mismos quedan recogidas en la tabla siguiente elaborada més adelante.

Tal y como establece el articulo 2.3 delaorden de evaluacion: Las evaluaciones finales primeray segunda ordinaria se consider ar an superadas si la nota es cinco o superior unavez superadosy ponderados
| 0s porcentajes asignados a cada uno de los 5 resultados de aprendizaje.

Se considerara que un mddulo profesional y proyecto Intermodular est& superado, cuando € alumnado haya alcanzado todos los resultados de apr endizaj e asociados al mismo, en funcién de los criterios de
leval uacion contempl ados en la programacion docente.

En la siguiente tabla queda reflejada la calificacion asignada alos Resultados de aprendizaje a desarrollar en la empresa.
1. Criterios de correccién de losinstrumentos de evaluacion:
Pruebas obj etivas/ Casos practicos.
Preguntas de tipo TEO¢RICO:
* Paraalcanzar laméxima calificacion, larespuesta dada por el alumno deberé;, ser o més completa posible. No obstante, se podré establecer una proporcion entre la calificacion de lapreguntay los
contenidos expuestos en |larespuesta, es decir, que pueden darse calificaciones del 30%, 50%, etc.
»  Paracdificar unarespuesta, esimprescindible la correccion en la expresion, laredaccion claray pulcray un adecuado uso de la ortografia; en cualquier caso podrén ser calificadas negativamente las
faltas ortogréficasy de expresion, graves, asi¢, como el uso inadecuado del lenguaje propio de lamateria
*  Enlaspreguntas tedricas en que se exija diferenciar un concepto de otro, no se calificarac, |a mera definicién de los conceptos; seré, imprescindible expresar claray totalmente |os elementos distintivos
entre los conceptos.
* Enloscuestionariostipo test se penalizaran los errores restando una respuesta correcta por cada tres incorrectas o proporcion.
Preguntas de APLICACION PRACTICA:
»  Cadasubapartado serg, calificado de formaindividual y lanotafinal seré;,|asumade las notas obtenidas en |os mismos.
*  Seran valorados tanto el procedimiento de resolucion, que puede ser complejo o sencillo, como el resultado final, asignando claramente la calificacion correspondiente a cada apartado.
« El aumnado debera explicar de formaclaray con rigor técnico el procedimiento seguido.
Trabajos
[ Trabajos asociados a criterios de evaluacion calificables con este instrumento. Se tendrén en cuenta distintos aspectos (Presentacion, contenido, originalidad, aportacion personal, etc.)
La calificacion de los mismos se realizard através de unaribrica o bien lista de cotejo que refleje; resultado del aprendizaje aalcanzar, criterios de evaluacion y forma de calificacion de los mismos.
L os trabajos entregados fuera de plazo no serén calificados (Salvo causa debidamente justificada).

Actividades propuestas en clase.

L as actividades realizadas serén corregidas en clase, entregdndose ala profesoraatravés del aulavirtual EDUCAMOS, (excepciona mente presentaran trabajos en formato papel) para una correccién individualizada.
L a calificacion obtenida quedaré recogida en su perfil del aulavirtual.

L as actividades entregadas fuera de plazo, sin causa justificada, aunque estén resueltas de manera correcta, no serén calificadas. Para calificar positivamente |as actividades, se debe acreditar la autoria de las mismas,
no serdn tenidas en cuenta las copiadas de otros compafieros/as.

Evaluacion del alumnado con necesidades especificas de apoyo educativo.

Serealizarén |as adaptaciones necesarias en los medios y procedimientos de evaluacién para el alumnado con necesidades especificas de apoyo educativo, con el fin de garantizar su accesibilidad alas pruebasy
que sea evaluado con los medios apropiados a sus posibilidades y caracteristicas. En todo caso, en el proceso de evaluacion se comprobara que el alumnado ha conseguido |os resultados de aprendizaje establecidos
para cada uno de los médulos que forman parte del ciclo formativo

El resto de esta programacion esté a disposicion del departamento ya que por falta de espacio no he podido continuar en esta plataforma




