FORMACION
F P A o

Junta de Andalucia

T Fomacen roiesonal . |ES LOS PEDROCHES

FAMILIA PROFESIONAL

"ADMINISTRACION Y GESTION"

Sk
CICLO FORMATIVO GRADO MEDIO

"GESTION ADMINISTRATIVA"

SEMIPRESENCIAL

PROGRAMACION
(0437)

COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

Profesora: Ana Heredia Rodriguez

g CURSO 2025/ 2026
UNION EUROPEA

Fondo Social Furope
B el Andalucia &
se mueve con Europa




INDICE Pagina

INTRODUGCCION ..ottt 3
1.- COMPETENCIAS, OBJETIVOS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE ......ccccooeviiiiiieiiiennes 5
1.1.- Competencias profesionales y para la empleabilidad.............c.ccccooiiiiiiiiiiici e, 5
1.2.- ODJETIVOS GENETAIES ...ttt b e bbbt b et e bbb bbb enes 6
1.3.- ReSultados de apreNTIiZAJE ........ccveieeiuieieiiccie ettt et e st re e te e e e nneeneers 6
2.- UNIDADES DE TRABAUJO ..ottt sttt sttt stesteaseaseaseeseesentesteaneareaneaneans 8
UTOL: La comunicacion EMPIESAITAl. .........ccoerieiiirieiiiieree et 10
UTO02: La comunicacion oral €N 12 EMPIESA. ......cc.ecveiieiieiieie e st e et re e s sre e sre e 11
UTO03: La COMUNICACION BSCIILA. ...vevveueeieieiteeieetieriesiesies e steste e s teaseesee e seestestessesseeseeseeseessessessesseaneeseenens 12
UTO4: El archivo de 12 INTOrMACION. .......c.oiiiiiiiiiieee ettt 14
UTOS5: El CHENE Y 12 BIMPIESA. ...eeviiiiiiiie ettt s e b e e e be e sra e e sreeanaeenree s 15
UTO06: La gestion del Servicio al CHIENTE. .........coci i 16
3.- METODOLOGIA Y MATERIALES DIDACTICOS .....ooiieiieeeieeeeeeieeeses s sesee s 18
4.- CRITERIOS Y PROCEDIMIENTO DE EVALUACION ....c.oovvieeececeeeeee e sen s 18
o AV 0T Toq o T [ - LSRR 19
4.2.- Criterios de evaluacion especificos del MOAUIO. ..........cccccveviiiiiieie e 20
4.3.- Criterios de CalifiCACION. ........ccui ittt ettt sbesresreereeneenes 24
4.4.- Tareas €N el AUIA VITTUAL...........oiiiiiee et sre e e nns 24
4.5.- ACtiVIAAAES PreSENCIAIES .......eiuiiiiieie ettt e et e s te et esneesreenreeneenres 24
4.6.- EXAMENES PrESENCIAIES ......ocviieiiieieie ettt te e te et e s e e sreesreeneeers 25
4.7.- Participacion en foros y herramientas de COMUNICACION ........cccceieirirerieine e 26
4.8.- Cuestionarios en el aula VIFTUAl ............cooiiiiiiii s 26
4.9.- Formacion en empresa U 0rganismo €QUIPATAC0 ..........cveieierierieriesiesieseeeeeeeesee e see e e sseeseeseenes 27
5.- SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO Y TEMPORALIZACION........ccccocvvvernnnn. 28
5.1.- SESIONES PrESENCIAIES .....evieiieiieiie ettt et e et e e e e s s e e s beesbessaesteenteanaesreenneeneenres 28
B.- BIBLIOGRAFIA ..ottt 30
7.- RECURSOS NECESARIOS. ... oottt sttt ettt e st testestesnesneanaenaeneas 30

Pagina 2 de 30



INTRODUCCION

La normativa de referencia a tener en cuenta para la elaboraciéon de la programacion didactica del
modulo de Comunicacion empresarial y atencion al cliente (en adelante abreviado como CEAC)
para el ciclo formativo de grado medio de Gestion Administrativa, es la siguiente:

v

REAL DECRETO 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en
Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE n° 289 de 1 de diciembre de
2009).

REAL DECRETO 1126/2010, de 10 de septiembre, por el que se modifica el Real Decreto
1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en Gestion
Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE n° 221 de 11 de septiembre de 2010).
ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al
titulo de Técnico en Gestion Administrativa. (BOJA n° 55 de 18 de marzo de 2011).
DECRETO 359/2011, de 7 de diciembre, por el que se regulan las modalidades semipresencial
y a distancia de las ensefianzas de Formacion Profesional Inicial, de Educacion Permanente de
Personas Adultas, especializadas de idiomas y deportivas, se crea el Instituto de Ensefianzas a
Distancia de Andalucia y se establece su estructura organica y funcional.

DECRETO 539/2022, de 2 de noviembre, por el que se deroga el Decreto 359/2011, de 7 de
diciembre, por el que se regulan las modalidades semipresencial y a distancia de las ensefianzas
de Formacion Profesional Inicial, de Educacion Permanente de Personas Adultas,
especializadas de Idiomas y Deportivas, se crea el Instituto de Ensefianzas a Distancia de
Andalucia y se establece su estructura organica y funcional. (BOJA n° 214 de 8 de noviembre
de 2022)

ORDEN de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion
profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. (BOJA n° 202 de 15 de octubre de 2010).

LEY ORGANICA 3/2002, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional. (BOE n° 78 de 1 de abril de 2022).

REAL DECRETO 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema
de Formacion Profesional. (BOE n° 174 de 22 de julio de 2023).

INSTRUCCIONES de 19 de noviembre de 2024, de la Direccion general de Formacion Profesional y
Educacion Permanente, sobre la organizacion de las ensefianzas de los grados D y E de Formacion
Profesional en Oferta Modular Diferenciada, en las modalidades virtual, semipresencial y presencial,
para el curso escolar 2024/2025, en centros docentes publicos de la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

REAL DECRETO 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos
por los que se establecen titulos de Formacion Profesional de grado medio y se fijan sus ensefianzas
minimas. (BOE n° 129 de 28 de mayo de 2024).

RESOLUCION de 26 de junio de 2024, de la Direccion General de Formacion Profesional, por la que
se dictan Instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacion y al funcionamiento del curso
2024/2025 en la Comunidad Autonoma de Andalucia.

REAL DECRETO 658/2024, de 9 de julio, por el que se modifican el Real Decreto 132/2010, de 12
de febrero, por el que se establecen los requisitos minimos de los centros que impartan las ensefianzas
del segundo ciclo de la educacion infantil, la educacién primaria y la educacion secundaria, y el Real
Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de Formacion
Profesional. (BOE n° 166 de 10 de julio de 2024).

REAL DECRETO 69/2025, de 4 de febrero, por el que se desarrollan los elementos integrantes y los
instrumentos de gestién del Sistema Nacional de Formacién Profesional, y se modifica el Real Decreto
375/1999, de 5 de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de las Cualificaciones.
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REAL DECRETO 207/2025, de 18 de marzo, por el que se regulan aspectos especificos de los grados
A, By C de Formacion Profesional para las familias profesionales Administracion y Gestién; Agraria;
Informatica y Comunicaciones; y Madera, Mueble y Corcho.

RESOLUCION de 13 de junio de 2025, por la que se dictan Instrucciones de la Direccion General de
Formacidn Profesional y Educacién Permanente, por la que se regula el procedimiento y acreditacion de
las competencias basicas adquiridas por experiencia laboral, por vias no formales y aprendizajes
informales, asi como el desarrollo del curso de formacién preparatorio y las pruebas de acceso a los
grados medio y superior de las ensefianzas del sistema de formacién profesional de la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

RESOLUCION de 10 de septiembre de 2025, de la Direccion General de Formacion profesional y
Educacion Permanente, por la se hace publica la relacion de mddulos optativos admitidos y sus
concreciones curriculares, en el marco del procedimiento establecido para su disefio y autorizacién en
los ciclos formativos de grado medio y superior en los centros docentes de Andalucia, para el curso
2025/2026.

DECRETO 147/2025, de 17 de septiembre por el que se establece la ordenacién de las ensefianzas de
los Grados D y E del Sistema de Formacidn profesional de la Comunidad Auténoma Andaluza.
ORDEN de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y
titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema de Formacion
profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

ORDEN de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacion en empresa u
organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

Este mddulo profesional contiene la formacidn necesaria para desempefiar las funciones relacionadas
con la comunicacion en la empresa, tales como:

Recepcion de visitas y atencion telefonica.

Recepcidn, tramitacion y gestion de documentacion.

Atencion al cliente/usuario.

Elaboracidn, registro y archivo de documentacion.

La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacion de atencidn/asesoramiento
al cliente.

La realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para consultas,
reclamaciones y atencion postventa.

La tramitacion de las reclamaciones y denuncias.

La aplicacion de los estdndares de la calidad en la prestacion del servicio.

La aplicacion de las técnicas de marketing como medio de potenciacién de la imagen de la
empresa.

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican:

En todos los ambitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de empresas,
independientemente del sector al que pertenezcan.

Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los departamentos de
Atencién al cliente y Marketing en las empresas de los diferentes sectores econémicos.

El médulo estd compuesto de 6 unidades de trabajo distribuidas en tres trimestres.

Al tratarse de una enseflanza en modalidad semipresencial, en la que una parte importante se
desarrolla online, se le ha dado bastante importancia a la informacidn obtenida a través de Internet, por
lo que se facilitard un listado de direcciones en donde se podran ampliar los conocimientos adquiridos,
0 consultar alguna curiosidad, y a la vez trabajar en algunas de las actividades propuestas. Se
recomienda al alumnado que realice todas las actividades de autoevaluacién para comprobar el grado
de comprensién de los diversos conceptos, asi como seguir todas las instrucciones del profesor.

Cada una de las unidades de trabajo presenta los objetivos, criterios de evaluacion y algunas
orientaciones sobre como trabajar la unidad y los recursos para el desarrollo de las actividades.
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En la modalidad de ensefianza presencial, a este modulo profesional le corresponden 128 horas de
clase o lectivas (aproximadamente 4 horas semanales durante 32 semanas). En esta modalidad
semipresencial no es posible indicar una dedicacidn horaria para cada modulo, ya que esto depende del
alumnado, entre otros condicionantes, pero puede ser interesante considerar este numero de horas
como una referencia relativa y utilizarlo para comparar el tiempo necesario en superar cada maédulo.
Debe tenerse en cuenta que el alumnado en la modalidad presencial, ademas de esas 4 horas semanales
de clase, debe dedicar también tiempo en casa para estudiar y hacer tareas, por lo que el tiempo
requerido es sin duda mayor.

Las ensefianzas en modalidad semipresencial se apoyan en la utilizacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacidn para su correcto funcionamiento. Es, por tanto, imprescindible para el
alumnado disponer de un equipo informéatico y una conexion a internet adecuados a las
necesidades de uso de la plataforma.

1.- COMPETENCIAS, OBJETIVOS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE

La competencia general del titulo de Técnico en Gestion Administrativa consiste en realizar
actividades de apoyo administrativo en el ambito laboral, contable, comercial, financiero vy fiscal, asi
como de atencion al cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la
normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente y actuando segun
normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion ambiental.

Describe las funciones profesionales mas significativas del titulo, el ambito de aplicacion de las
mismas (sectores/subsectores) y las condiciones o requerimientos para su aplicacion.

Conforme al Real Decreto 69/2025, de 4 de febrero, por el que se desarrollan los elementos integrantes
y los instrumentos de gestion del Sistema Nacional de Formacion Profesional, y se modifica el Real
Decreto 375/1999, de 5 de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de las Cualificaciones, el
modulo de CEAC, se corresponde a:

- ECP0975_2 - Gestionar la recepcion de visitas y las comunicaciones.

- ECP0978_2 - Gestionar operaciones administrativas de archivo.

En los siguientes epigrafes enumeraremos en relacion a este médulo profesional:
o Competencias profesionales y para la empleabilidad.

e Objetivos generales.
o Resultados de aprendizaje.

1.1.- Competencias profesionales y para la empleabilidad

Las Competencias profesionales y para la empleabilidad describen el conjunto de conocimientos,
destrezas y competencia, entendida ésta en términos de autonomia y responsabilidad, que permiten
responder a los requerimientos del sector productivo, aumentar la empleabilidad y favorecer la
cohesion social.

Desglosamos las competencias profesionales y para la empleabilidad a las que contribuye este
modulo profesional, respetando la letra, segun la Orden que lo regula, de 21 de febrero 2011.

Relacion de Competencias Profesionales y para la empleabilidad, respetando la letra con la que se

relaciona en la Orden que regula el ciclo Formativo de Técnico en Gestion Administrativa en
Andalucia:
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++ a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de
la empresa.

++ b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacién obtenida.

*% ¢) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y
los parametros establecidos en la empresa.

% i) Desempefiar las actividades de atencion al cliente/usuario en el dambito administrativo y
comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la
empresa /institucion.

“ m) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacién de conocimientos en el &mbito de su trabajo.

«+ p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

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

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

1.2.- Objetivos generales

Los Objetivos Generales de los ciclos formativos expresan los resultados esperados del alumnado
como consecuencia del proceso de ensefianza-aprendizaje, una vez superado dicho proceso.

Los Objetivos Generales se establecen en el articulo 9 del R.D. 1631/2009 y en el articulo 3 de la
ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de
Técnico en Gestion Administrativa.

El médulo profesional CEAC contribuye a la adquisicion de los siguientes Objetivos Generales,
respetando la letra con la que se relaciona en la Orden que regula el ciclo formativo de Gestion
Administrativa en Andalucia:

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

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

« d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas con su
empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacién para elaborar documentos y
comunicaciones.

% e) Realizar documentos y comunicaciones en el formato caracteristico y con las condiciones de
calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la informacion en su
elaboracion.

« ) Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservacion de comunicaciones y documentos
adecuados a cada caso, aplicAndolas de forma manual e informatica para clasificarlos,
registrarlos y archivarlos.

% fi) Transmitir comunicaciones de forma oral, telematica o escrita, adecuandolas a cada caso y
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las
actividades de atencidn al cliente/usuario.

1.3.- Resultados de aprendizaje

En el ambito educativo lo que se persigue alcanzar, fundamentalmente, son resultados de aprendizaje;
esto es, habilidades, destrezas y conocimientos. Los resultados de aprendizaje se pueden definir como
el conjunto de saberes que ha de construir y organizar en sus esquemas de conocimiento, las
habilidades cognitivas y destrezas motrices que debera activar en sus actuaciones, asi como las
actitudes que es necesario ir inculcando y desarrollando en el alumnado.
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Los Resultados de Aprendizaje (abreviado RA) a los que contribuye este mddulo profesional, segun
la Orden que regula este ciclo formativo, son:

v" RAL.- Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de la
empresa y los flujos de informacion existentes en ella.

v RA2.- Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

v RA3.- Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.

v RA4.- Archiva informaciéon en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los trdmites administrativos.

v" RAb.- Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

v" RAG.- Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo.

v" RAT.- Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas
del marketing.

v" RA8.- Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los estandares
establecidos.

Ningun Resultado de aprendizaje de este médulo contribuye a adquirir la competencia especifica en
materia de prevencidn de riesgos laborales.
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2.- UNIDADES DE TRABAJO

Relacién de los UT con los Resultados Aprendizaje, Objetivos y Competencias

UNIDADES DE TRABAJO |COMPETENCIAS [OBJETIVOS |[RESULTADOS DE APRENDIZAJE
UTO1: La  comunicacion N RAL. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e
empresarial m) p) ) 1) ) imagen de la empresa y los flujos de informacion existentes en ella
UT02: La comunicacion oral ~ RA2. Transmite informacion de forma oral, vinculdndola a los usos y costumbres
en la empresa 2)b)ym)p) Q) 1) €) 1) socio-profesionales habituales en la empresa
uTO3: La  comunicacion a)b) ¢) i) m) p) q) 1) |a) b) d) €) i) RAS3. Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes
escrita. tipos de documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica.
UT04: EI archivo de la ¢)i) m) p) q) 1) d)f) RAA4. Archiva informacion en soporte papel e informético, reconociendo los
informacion. criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.
RA5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de
: . - comunicacion.
UTOS: El cliente y la empresa. i) m) p) q) 1) ) RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y
herramientas del marketing
RAG. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la
UTO06: La gestion del servicio b) i) m) p) q) 1) f) normativa vigente en materia de consumo.
al cliente. RAS8. Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los
estandares establecidos.

El médulo lo componen un total de 6 unidades de trabajo:

o Bloque I. La comunicacién en la empresa.

(o]

(o]

UTO1: La comunicacion empresarial.
UTO02: La comunicacion oral en la empresa.

e Bloque Il. La comunicacion escrita y archivo de la informacion.

O
©]
Bloque I11. El servicio al
©]
O
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UTO03: La comunicacion escrita.
UTO04. El archivo de la informacion.

cliente.

UTO5: El cliente y la empresa.
UTO06: La gestion del servicio al cliente.




SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO

BLOQUE|Unidad de Trabajo HORAS Evaluacion
UTO01.- La comunicacién empresarial. 15

| ., PRIMERA
UTO02.- La comunicacién oral en la empresa. 15

n UTO03.- La comunicacion escrita. 35 SEGUNDA
UTO04.- El archivo de la informacion. 23
UTO05.- El cliente y la empresa. 23

1 — — . TERCERA
UTO06.- La gestion del servicio al cliente. 17

HORAS TOTALES DEL MODULO 128
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UTO01: La comunicacion empresarial.

RA

Contenidos propuestos

Contenidos basicos

1. Selecciona técnicas de
comunicacion
relacionandolas con la
estructura e imagen de la
empresa y los flujos de
informacién existentes en
ella.

1. La comunicacion y la informacion.

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Concepto de comunicacion.

Concepto de informacion.

Relacion entre comunicacion e informacion en la
empresa.

La empatia y la asertividad en la comunicacion.
La aplicacion de la escucha activa.

Clasificacion de la comunicacion.

Elementos y proceso de la comunicacion.
Barreras en el proceso de la comunicacion.

2. Tipos de comunicacion empresarial.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
3.Lao
3.1.
3.2.

3.3.
3.4.
3.5.
3.6.

3.7.
3.8.

La comunicacion interna en la empresa.
La comunicacion externa en la empresa.
Flujos y canales de comunicacion.
Las relaciones laborales en la empresa.
La motivacién en el trabajo.
rganizacion empresarial.
La empresa como organizacion. Organigramas.
Principios de la organizacién (1).
3.2.1. Principios de la organizacion (l1).
La organizacion Jerarquica.
La organizacion Funcional.
La organizacion Mixta.
Funciones de los departamentos (1).
3.6.1. Funciones de los departamentos (I1).
Funciones del personal en la empresa.
Relacion interdepartamental.

Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial:

— Comunicacion e informacion y comportamiento. Finalidad de la
comunicacion.

— Elementos y barreras de la comunicacion.

— Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

— La organizacion empresarial. Organigramas. Concepto y clases de
organigramas segun su forma gréfica.

— Principios de organizacién empresarial.
- Principios de organizacion vertical y horizontal.
- Principios de equilibrio de la organizacion.

— Tipos de organizacién empresarial.
- Organizacion jerarquica, organizacion funcional, entre otros.

— Departamentos y areas funcionales tipo.
- Departamentalizacion por funciones, por clientes, geografica,

entre otros.

- Areas funcionales basicas.

— Funciones del personal en la organizacion.

— Descripcion de los flujos de comunicacion.
- Comunicacion ascendente, descendente y lateral.

— La comunicacion interna en la empresa, comunicacion formal e
informal.

— La comunicacién externa en la empresa. La publicidad y las
relaciones publicas.

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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UT02: La comunicacion oral en la empresa.

RA Contenidos propuestos Contenidos basicos
1. La Comunicacion verbal.
1.1. Principios béasicos para saber hablar.
1.2. Normas de informacién y atencién oral.
2. Técnicas de comunicacion.
1.3. El protocolo social empresarial.
1.4. Protocolo en la recepcion de visitas. Transmision de comunicacién oral en la empresa:
1.5. Habilidades de hablar en publico. — Principios basicos en las comunicaciones orales.
1.6. Habilidades en la atencion al publico. — Normas de informacion y atencion oral, internas y externas.
1.7. Habilidades en las conversaciones. — Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo.
2. Transmite|3. Clases de comunicacion Oral. — Clases de comunicacion oral.
informacion de forma|  1.8. Diélogo. — La comunicacion no verbal. Elementos.
oral vinculandola a los|  1.9. Discurso. — La comunicacion verbal dentro del ambito de la empresa.
usos y costumbres|  1.10. Debate. — La comunicacidn telefonica. Barreras y dificultades en la transmision
socioprofesionales 1.11. Entrevista. de la informacion.
habituales en laj4. Las comunicaciones telefonicas. — El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefénico. Normas
empresa. 1.12. El teléfono. para hablar correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la
1.13. Normas para hablar correctamente por| comunicacion empresarial.
teléfono. — La informética en las comunicaciones verbales.

1.14. Tratamiento de llamadas.

5. La informatica en las comunicaciones verbales.
1.15. Internet.
1.16. Videoconferencia.

6. Comunicacion no verbal.
1.17. Elementos de las comunicaciones no verbales.
1.18. La imagen personal.

— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion,
gestion, despedida.

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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UT03: La comunicacion escrita.

RA Contenidos propuestos Contenidos basicos
1. La comunicacién escrita como medio de comunicacién.
1.1. Caracteristicas de la comunicacion escrita en la empresa.
1.2. Normas ortograficas, y de expresion escrita.
1.3. Abreviaturas comerciales oficiales. Transmision de comunicacién escrita en la
1.4. Elementos fisicos de la correspondencia. )
2. Estructura, estilos y clases de carta comercial. empresa. -~ .
— La comunicacién escrita en la empresa.
2.1. Encabezado. o - .
— Normas de comunicacion y expresion escrita.
2.2. Cuerpo. - AP L
23 Final - Normas ortograficas, sintacticas y de Iéxico en la
D correspondencia comercial.
24 Estilo Moderno. — Caracteris'gcas rincipales de la correspondencia
2.5. Estilo Modificado. comercial P P P
2.6. Estilo Profesional. ' .
. ) — La carta comercial. Estructura.
3. Transmite|  2.7. Cartas Pedido. . )
; ., . ., - Estilos de la carta comercial.
informacién escritaj  2.8. Cartas Reclamacion.

aplicando las técnicas
de estilo a diferentes
tipos de documentos
propios de la empresa y
de la Administracion
Publica.

2.9. Cartas de Informes.

3. Documentos internos y externos en la relacion de Empresa y

Administracion.

3.1. Aviso.

3.2. Nota Interior o Memorandum.
3.3. Informe.

3.4. Solicitud o Instancia.

3.5. Oficio.

3.6. Certificado.

3.7. Saluda.

3.8. Declaracion.

3.9. Recurso, otros.

4. Utilizacion de la informéatica en la comunicacioén escrita.
4.1. Medios y equipos ofimaticos y telematicos.
4.2. El correo electrénico.

4.3. Uso estructura y redaccion de los e-mails.
4.4. Busqueda de informacion.

4.5. Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

- Clases de cartas comerciales.

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

— Medios y equipos ofiméticos y telematicos.

— EI correo electronico. Estructura y redaccion. La
recepcion de la correspondencia.

— Servicios de correos, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria.

— Envio de correspondencia.

— Procedimientos de registro de entrada y salida de
correspondencia y paqueteria.

— Aplicacion de procedimientos de seguridad y
confidencialidad de la informacion.

— Aplicacién de las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).
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RA

Contenidos propuestos

Contenidos basicos

5. Servicios de mensajeria y paqueteria.
5.1. Circulacion interna de la correspondencia.
5.2. Recepcion y salida de la correspondencia.
5.3. Libros de registro de la correspondencia.
5.4. Procedimiento de registro de entrada y salida de la correspondencia.
5.5. Servicio de correos.
5.6. Entrada y salida de paqueteria.

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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UTO04: El archivo de la informacion.

RA Contenidos propuestos Contenidos basicos
1. Archivo de la informacion. Archivo de la informacidn en soporte papel e informatico:
1.1. Concepto de archivo: Naturaleza y finalidad. — Archivo de la informacion en soporte papel.
1.2. Necesidad de conservar la documentacion. - Clasificacion y ordenacién de documentos. Clasificacion
1.3. Ciclo de vida de los documentos. de la informacion. Criterios de clasificacion. Sistemas
1.4. Organizacidn del archivo. Centralizados y descentralizados. de clasificacion.
1.5. Organizacién del archivo. Activos, semiactivos y definitivos. - Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes.
1.6. Funcionamiento de un archivo. Normas. - Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.
1.7. Informes procedentes del archivo. - Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos
4. Archiva|  1.8. Purga o destruccion de la documentacion. y su custodia. Normas para el archivo.
informacion en| 1.9. Confidencialidad de la informacién en la empresa. - El libro de registro
soporte papel el 1.10. Materiales de archivo. - Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme.
informatico 2. Clasificaciéon de documentos. Informaticos.

reconociendo los
criterios de eficiencia
y ahorro en los
tramites
administrativos.

2.1. Sistema alfabético. Normas.

2.2. Sistema geografico. Normas.

2.3. Sistema por materias. Normas.

2.4. Sistema cronoldgico. Normas.

2.5. Sistema decimal. Normas.

2.6. Ventajas e inconvenientes de la clasificacion.
3. El archivo en soporte informatico.

3.1. Las bases de datos.

3.2. Estructura de la base de datos.

3.3. Archivos y carpetas.

3.4. Organizacion del correo electronico.

3.5. Proteccion de datos informaticos.

3.6. Medidas de seguridad.

- Centralizacion o descentralizacion del archivo.

- El proceso de archivo.

- Confeccion y presentacion de informes procedentes del
archivo.

- La purga o destruccion de la documentacion.

- Confidencialidad de la informacion y documentacion.

— Archivo de la informacion en soporte informaético:

- Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

- Estructura y funciones de una base de datos.

- Procedimientos de proteccion de datos.

- Archivos y carpetas. Identificacion y organizacion.

- Organizacion en carpetas del correo electrénico y otros
sistemas de comunicacion telematica

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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UTO5: El cliente v la empresa.

RA Contenidos propuestos Contenidos basicos
1. Conceptoy anten'do del _marketlng. Reconocimiento de necesidades de clientes:
1.1. Influencia del marketing. e ) . . .
12 Lafuncién del marketing en la emoresa — Concepto e identificacion del cliente, el cliente interno, el cliente externo.
. «€ting presa. — El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
1.3. La imagen corporativa. . L
. - Teorias de la motivacion.
1.4. El departamento de marketing. . .
NN A . — EIl comportamiento del consumidor.
1.5. La publicidad: concepto, principios y objetivos. : i )
. o . - Modelos que explican el comportamiento del consumidor.
1.6. La publicidad ilicita, medios, soportes y formas . . .
ublicitarias - Factores que determinan el comportamiento del consumidor.
P ' . - El proceso de decision de compras.

1.7. Los elementos del marketing: el producto. . . o

5. Reconoce . . — Elementos de la atencion al cliente, entorno, organizacion y empleados.
. 1.8. Los elementos del marketing: el precio. it . . . i
necesidades de o2 . ., |— Fases de la atencion al cliente, la acogida, el seguimiento, la gestion y la
. . 1.9. Los elementos del marketing: la comunicacion. .
posibles  clientes SRR despedida.
: . 1.10. Los elementos del marketing: la distribucion. . . . -

aplicando téecnicas — La percepcion del cliente respecto a la atencion recibida.

de comunicacion.

7. Potencia la
imagen de empresa

reconociendo y
aplicando los
elementos y
herramientas  del
marketing.

1.11. La promocion de ventas.
1.12. Las relaciones publicas.
1.13. Relacidn con los clientes.
1.14. La responsabilidad social corporativa.
2. Reconocimiento de las necesidades de los clientes.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.

2.7.
2.8.

Concepto e identificacion del cliente: cliente
interno y cliente externo.
Tipos de clientes (1).

2.2.1. Tipos de clientes (11).

Conocimiento del cliente.

Motivaciones de compra.

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

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

Los procesos en contacto con el cliente externo.
La percepcion del cliente respecto a la atencion
percibida.

— La satisfaccion del cliente. Factores de los que depende.
— Los procesos en contacto con el cliente externo.

Potenciacion de la imagen de la empresa:
— Naturaleza y alcance del marketing.
- La imagen corporativa.
- Concepto de marketing. El departamento de marketing. Funciones.
- Los elementos del marketing. Producto, precio, distribucion, promocién,
logistica, relacion con los clientes, entre otros.
— EI marketing en la actividad econdmica, su influencia en la imagen de la
empresa.
— Politicas de comunicacion.
- La publicidad. Concepto, principios y objetivos. Tipos de publicidad.
Publicidad ilicita. Medios, soportes y formas publicitarias.
- Las relaciones publicas. Concepto. Actividades que desarrolla.
- La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos. Ventajas.
Valores agregados.

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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UTO06: La gestion del servicio al cliente.

RA

Contenidos propuestos

Contenidos basicos

6. Atiende consultas,

quejas y
reclamaciones de
posibles clientes
aplicando la

normativa vigente en
materia de consumo.

8. Aplica
procedimientos  de
calidad en la
atencion al cliente
identificando los
estandares

establecidos.

1. El departamento de atencidn al cliente.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.

Funciones del departamento de atencion al cliente.

El servicio postventa.

Procedimientos utilizados en la postventa.

Valoracion del cliente de la atencion recibida:
reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones.
Elementos de una queja o reclamacion.

Fases de la resolucion de una reclamacion.
Seguimiento de los clientes perdidos.

Fidelizacion de clientes.

La medicion de la satisfaccion del cliente.

1.10. Métodos para fidelizar clientes.
1.11. Relacién con clientes: utilizacion de herramientas.
2. Procedimientos de calidad en la atencion al cliente.

2.1.

2.2.
2.3.

2.4.

2.5.
2.6.

2.7.

La calidad del servicio elemento de
competitividad de la empresa.

La calidad de los servicios.

Factores que influyen en la calidad del servicio al
cliente.

Tratamiento de las anomalias producidas en
prestacion del servicio.

Procedimiento de control de servicio.

Sistemas de evaluacién y control de la calidad del
servicio.

Actuaciones para solucionar problemas de calidad.

como

la

3. El consumidor.

3.1.
3.2.
3.3.

3.4.
3.5.

Los derechos del consumidor.

Normativa en materia de consumo.

Instituciones y organismos publicos al servicio del
consumidor.

Tramitacion y gestion de reclamaciones.

Tramitacion y gestion de denuncias.

Atencidn de consultas, quejas y reclamaciones:
— El departamento de atencion al cliente. Funciones.
— Valoracion del cliente de la atencidn recibida, reclamacion, queja,
sugerencias, felicitacion.
— Elementos de una queja o reclamacion.
— Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones.
— Gestion reactiva de las reclamaciones
- Circuito de las reclamaciones.
- Organizacion del departamento.
— Gestion reactiva de las reclamaciones
- La anticipacion a los errores.
- El sequimiento de los clientes perdidos.
— EI consumidor.
- Derechos basicos.
- Derechos especificos.
— Instituciones de consumo.
- Instituciones puablicas.
- Organismos privados.
- Arbitraje.
— Normativa en materia de consumo
— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias.
- Recepcidn, registro y acuse de recibo.
— Tramitacién y gestion.
- Tipos de demandas
- La hoja de reclamaciones.

Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencidn al cliente:
— La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la
empresa.
- Concepto, factores que influyen.
- Actuacion eficaz en el trato con el cliente.
- Servicio postventa.
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RA

Contenidos propuestos

Contenidos basicos

3.6. Resolucién extrajudicial de conflictos.

— Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio.
— Procedimientos de control del servicio.
- La calidad del servicio.
- Los estandares de calidad del servicio.
- La anticipacion a los problemas.
— Evaluacién y control del servicio.
— Control del servicio postventa.
- Procedimientos.
- Andlisis de la informacion.
- La gestion de las relaciones con los clientes (CRM).
— La fidelizacion del cliente. El plan de marketing relacional.

En la columna contenidos basicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden.
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3.- METODOLOGIA Y MATERIALES DIDACTICOS

El alumnado, a través de los contenidos que se le ofrecen a lo largo del curso, ird adquiriendo los
conceptos basicos para introducirse en el modulo profesional. Las actividades de autoevaluacion y las
tareas afianzaran y concretaran su aprendizaje funcional.

Se suscitara el debate y la puesta en comun de ideas, mediante la participacion activa del alumnado a
través del foro, respetando la pluralidad de opiniones.

Se propiciard que el alumnado sea sujeto activo de su propio aprendizaje, intentando igualmente
fomentar el trabajo y la participacion.

Se contemplan los siguientes materiales didacticos:
Unidades de trabajo contenidas en la plataforma.
Casos practicos.

Direcciones de Internet.
Examenes/Cuestionarios en la plataforma.
Tareas online y presenciales.

Material complementario.

' NENENENENEN

4.- CRITERIOS Y PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

El Decreto 359/2011, de 7 de diciembre, establece como se regulan las modalidades semipresencial y a
distancia de las ensefianzas de Formacion Profesional Inicial que forma parte del sistema educativo en
la Comunidad Autonoma de Andalucia. Las ensefianzas ofertadas en la modalidad semipresencial se
impartirdn mediante la combinacion de sesiones lectivas colectivas presenciales, de obligada asistencia
para el alumnado, y sesiones de docencia telematica.

Asimismo, los criterios de evaluacion recogidos en las programaciones didacticas de las ensefianzas
impartidas en las modalidades semipresencial recogeran de forma cuantificada o porcentual el peso en
la evaluacion de cada una de las actividades que intervienen en el proceso de aprendizaje y se
valoraran de forma proporcional, ademaés, las actividades realizadas por el alumnado en las sesiones
presenciales.

La evaluacion del alumnado se realizara conforme a la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la
que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa
ensefianzas de formacion profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad
Auténoma de Andalucia, asi como conforme a la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se
regula la evaluacion, acreditacion vy titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de los
grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Autdnoma de Andalucia.

La evaluacién continua se realizara sobre la base de la ponderacion de los resultados de aprendizaje y
los criterios de evaluacion establecidos en el epigrafe 4.2.- Criterios de evaluacion especificos del
modulo. Los instrumentos serviran para evaluar el grado de adquisicion de los diferentes criterios de
evaluacion y, por consiguiente, de los resultados de aprendizaje.

El proceso de evaluacion se llevara a cabo a lo largo de todo el periodo que comprende el curso,
teniendo en cuenta la calificacion obtenida en los criterios de evaluacion asociados a diferentes
actividades evaluables y pruebas presenciales.

Los instrumentos para la evaluacion continua de los resultados de aprendizaje y los criterios de
evaluacion para la modalidad semipresencial seran los siguientes:

Pagina 18 de 30



=

Tareas online: Tareas realizadas por el alumnado para cada unidad didactica.

2. Tareas o0 actividades presenciales obligatorias: Actividades realizadas durante algunas de las
sesiones presenciales semanales, que seran entregadas en el aula virtual o al profesor y que
requieren la asistencia regular del alumnado para ser evaluadas.

3. Actividades evaluables, individuales o en grupo, a travées de foros o salas de
videoconferencias.

4. Pruebas/Examenes presenciales: Examenes trimestrales realizados por el alumnado en las
fechas previstas para las pruebas presenciales.

5. Tareas empresas: aquellas actividades formativas llevadas a cabo en la Fase de FFEOE.

IMPORTANTE:

v" Las actividades de refuerzo y mejora se realizaran durante el periodo comprendido entre la
ultima evaluacion parcial y la evaluacion final.

v En los supuestos de refuerzo y mejora de las competencias para superar los médulos pendientes
de evaluacion positiva la asistencia a clase seré obligatoria.

v En el caso de mejora de la calificacion la asistencia al centro serd obligatorio solo para las
actividades que se propongan para ello.

v" En caso de pérdida de derecho de evaluacién continua el alumnado tendrd derecho a la
realizacion de pruebas objetivas conforme a los criterios de evaluacion que estén asociados a
los resultados de aprendizaje no superados.

v" El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si asi fuera necesario para alcanzar una evaluacion
positiva del modulo, de los criterios asociados a la fase de formacién en empresas, se realizara
en el centro docente.

v En ninguno de los casos la realizacion de actividades consistiran en la realizacion de la Tareas
online ni Tareas en empresa.

4.1.- Evaluacion Inicial

El articulo 11 de la ORDEN de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D
y E del Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia, establece que el
profesorado realizara una evaluacion inicial durante el primer mes desde el comienzo de las
actividades lectivas.

El objetivo fundamental de esta evaluacion inicial sera “conocer las caracteristicas y el nivel de
competencias que presenta el alumnado en relacion con los resultados de aprendizaje de las ofertas
formativas que va a cursar”.

La prueba consiste en un cuestionario que realizara el alumnado en el aula virtual y que consta de 15
preguntas tipo test, siendo las 5 primeras cuestiones comunes a todos los modulos relativas al
funcionamiento de esta modalidad de ensefianza y sobre todo del conocimiento del proceso de
evaluacion y calificacion, asi como las caracteristicas personales del alumno en relacion con el
maodulo, y otras 10 cuestiones sobre conocimientos propios del médulo profesional.

Esta evaluacion no conllevara calificacion para el alumnado, sirviendo los resultados obtenidos para
que el profesorado tome decisiones relativas al desarrollo del curriculo y su adecuacion a las
caracteristicas, capacidades y conocimientos del alumnado.
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4.2 .- Criterios de evaluacion especificos del médulo.

Los criterios de evaluacion especificos del médulo CEAC establecidos en la Orden de 21 de febrero de 2011 son los siguientes:

Ponderacién

Resultados de

Ponderacion

RA Aprendizaje Criterios de evaluacion gvrailfﬁgc?i%n de
RAL. Selecciona | 2) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas. 1%
técnicas de | b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 2%
comunicacion c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion. 1%
relacionandolas con |d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion. 1%
12% la  estructura  e|e) Se hadeterminado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 1%
imagen de la | f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 1%
empresa y los flujos | g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 1%
de informacion | h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de informacién dentro de la empresa. 2%
existentes en ella. i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion. 2%
a) Se han identificado los principios bésicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal. 1%
b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y no 1%
presenciales.
RA2. Transmite | €) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. 1%
informacion de|d) Se ha identificado al interlocutor observando las debidas normas de protocolo, adaptando su actitud y 204
forma oral conversacion a la situacion de la que se parte.
14% vinculandola a los|e) Se ha eI_apprado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles dificultades en su 204
usos y costumbres transmision.
socioprofesionales | f) Se ha utilizado el l1éxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los interlocutores. 2%
habituales en la|g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado. 2%
empresa. h) Se han utilizado equipos informéticos aplicando las normas basicas de uso. 1%
i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesia, 1%
con respeto y sensibilidad.
j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias. 1%
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., Ponderacion
Ponderacion | Resultados de|~ .. . " .
RA Aprendizaje Criterios de evaluacion Crlterlo.s, de

evaluacion
a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros. 1%
b) Se han identificado los canales de transmision: correo convencional, correo electronico, fax, mensajes cortos o 1%
similares.
. |¢) Se han diferenciado los soportes méas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad, y 19
RA3. Transmite confidencialidad. 0
informacion  escrita 4)°se na jdentificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. 2%
?g!:ﬁgggode estilola:\ e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segun su finalidad. 2%
15% diferentes tipos de f) Se.ha-redactado el.docqr,nento apr_oplado cumpliendo las normas ortogréaficas y sintacticas en funcién de su 204
documentos propios flnalld_ad y_d_e la situacion de_partlda. i _ _ _
de la empresa y de la g) Se han |dgr_1t|f|cado las _herr_amlen_tas de bu_squeda de |nforrr_1a0|on para elaborar la d_o_cumentamon. 1%
Administracién h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion. 1%
Publica. i) Se han cumplimentado los libros registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria en soporte 204
informatico y/o convencional.
j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacién de documentos establecidos para las 1%
empresas e instituciones publicas y privadas.
k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 1%
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se persiguen. 1%
b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en una empresa 0
institucion asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y distribucion de la informacién | 2%
. en las organizaciones.
RA4.  Archivaly"se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones informaticas o
informacion €N especificas mas utilizadas en funcion de las caracteristicas de la informacion a almacenar. 1%
isr?g;:;eéticopapa € d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y funciones. 2%
. e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de documentos. 2%
15% reconociendo los - , —— — —
criterios de ) Se han reallz.ado arbole§ dg archivos mformatlcos para ordengr la dopumentaglf)n dlglta!.. . 2%
eficiencia y ahorro g) Se han apllca,do_ las técnicas de archivo en los intercambios de informacidn telematica (intranet, extranet, 204
en  los  tramites correo electronico).
administrativos. h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservaciéon de la informacion y documentacion y 1%
detectado los errores que pudieran producirse en él.
i) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién asi como la normativa vigente 1%
tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.
j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). |1%
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., Ponderacion
Ponderacion | Resultados def~ ., . " .
o Criterios de evaluacion Criterios  de
RA Aprendizaje L
evaluacion
a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el cliente en 1%
situaciones de atencion/asesoramiento al mismo.
b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a través de 204
diferentes canales de comunicacion.
RAS'.d dRecono((j:e c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion con el cliente. 1%
necesidades ~ de d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 1%
10% posibles  clientes - P — -
. . e) Se han analizado las motivaciones de compra 0 demanda de un servicio del cliente. 1%
aplicando técnicas - - — .
d C s ) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente. 1%
e comunicacion. - - ———
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte. 1%
h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del canal de 1%
comunicacion utilizado.
i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 1%
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en empresas. 1%
) b) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 1%
RAG. I Atiende ['0)'Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 1%
fgg};‘;g;’og:sejasdg d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones. 1%
; . e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al cliente. 1%
o posibles  clientes — . = . .
11% aplicando la ) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones. 1%
normativa  vigente g) Se ha c_ump_”mentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electrénicos u otros canales de 204
en materia de comunicacion. - - — -
CONSUMo. h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor. 1%
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 1%
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacién. 1%
RA7. Potencia lal|@) Se ha identificado el concepto de marketing. 1%
imagen de empresa | b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 2%
reconociendo y | ¢) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 1%
11% aplicando los | d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el marketing. 2%
elementos Yy |e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la empresa. 2%
herram!entas del | f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencion al cliente para la imagen de la empresa. 2%
marketing. g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como un objetivo prioritario del marketing. 1%
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. Ponderacion
Ponderacion | Resultados def~ ., . " L
o Criterios de evaluacion Criterios  de
RA Aprendizaje -
evaluacion
a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente. 1%
b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 1%
RAS. Aplica | €) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio. 1%
procedimientos de|d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. 1%
calidad en la|e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio. 1%
12% atencion al cliente | f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. 1%
identificando  los|g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los procesos comerciales. 1%
estandar_es h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relacion con la fidelizacion del cliente. 2%
establecidos i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post-venta. 1%
j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio post-venta, asi 204
como sus fases y herramientas.
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4.3.- Criterios de Calificacion

La calificacion del mddulo se llevara a cabo en funcion de la consecucion de los resultados de
aprendizaje.

Se expresara en valores numeéricos entre 1y 10 sin decimales y sera positiva cuando su puntuacion sea
igual o superior a 5 puntos y negativas las restantes.

Cada criterio de evaluacion que interviene en la evaluacion se puntuara siempre de 0 a 10 puntos.

Se considerard que un RA esta superado cuando el alumnado alcance una nota igual o superior a 5
sobre 10.

Si todos los resultados de aprendizaje del médulo hubieran sido considerados exentos, la calificacion
de dicho médulo en la evaluacion parcial correspondiente sera de «Exentox.

Si solo resultaran exentos algunos de los resultados de aprendizaje del mddulo, la calificacion de este
se realizara valorando los resultados de aprendizaje no exentos.

IMPORTANTE:

1. La nota final de cada evaluacién sera la media ponderada, segun la programacion de este modulo, de
los diferentes criterios de evaluacion evaluados en dicha evaluacion.

2. La nota final del mddulo sera la media ponderada de todos los criterios de evaluacion del médulo,
teniendo en cuenta las ponderaciones establecidas en el epigrafe 4.2.- Criterios de evaluacion
especificos del modulo.

3. Las pruebas de evaluacién parcial y final seran presenciales obligatoriamente a tenor de lo
determinado en el articulo 29.4 del Decreto 147/2025, de 17 de septiembre.

4. La copia fehaciente detectada en cualquier instrumento de evaluacion conllevard la calificacion de
un 0 en cada uno de los criterios de evaluacion evaluados, tanto a la persona que copia como a la
persona que se deja copiar.

5. La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerira su asistencia a las sesiones
presenciales y su participacion en las actividades programadas (actividades online y presenciales).

6. En caso de no superar la evaluacion final, el médulo quedara suspenso completamente (en todas sus
evaluaciones).

4.4.- Tareas en el Aula Virtual

Es recomendable que el envio de las tareas se realice de forma escalonada y progresiva, evitando
enviar de golpe un conjunto grande de tareas. Ademas, es conveniente no enviar las tareas muy cerca
de la fecha obligatoria de entrega para poder garantizar la correccion con suficiente antelacion en caso
de que se opte a un segundo envio. De no ser asi, no se garantiza tener las correcciones a tiempo.

El alumnado podra entregar hasta un maximo de 2 veces la solucion de una misma tarea, siempre que
la primera entrega tenga una nota inferior a 5 sobre 10.

El segundo intento tendra un plazo maximo de entrega de 7 dias naturales después de que el profesor
haya calificado como suspensa la tarea. Este segundo intento debera ajustarse siempre a la fecha
limite de entrega indicada en la tabla de temporalizacion de cada unidad, no pudiendo superarse esta
fecha en ningun caso. Esto significa que si el alumno/a quiere optar a un segundo envio debera
entregar la tarea al menos 7 dias naturales antes de la fecha limite de entrega, de no ser asi no se
pondra la tarea en borrador si se obtiene una nota inferior a 5 sobre 10.

El alumno o alumna debe comprobar, una vez subida la tarea, que la entrega esté correcta para
que en caso de incidencia o error se notifique de manera inmediata al profesor del médulo.

4.5.- Actividades presenciales
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El alumnado, a lo largo del curso, iré realizando en las sesiones presenciales una serie de actividades
que el profesorado ird evaluando y calificando.

Las actividades estaran relacionadas con los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion del
modulo profesional. Se realizaran 6 talleres por curso escolar.

Antes de la fecha de realizacion el profesor publicara en el aula virtual el guion del taller a fin de que
el alumnado pueda prepararlo.

Estas actividades se entregaran en el aula virtual o directamente al profesor. EI alumnado debera asistir
regularmente a las sesiones presenciales para que las actividades presenciales sean evaluadas y
calificadas.

Se calificara hasta un maximo de dos veces, siempre con anterioridad a la sesion de evaluacion parcial
de las unidades correspondientes.

A modo orientativo los talleres y tareas que se van a realizar en cada trimestre seran los siguientes:

Primer Trimestre

¢ Realizacion de un organigrama de una empresa.

¢ Simulacién de conversaciones orales: llamada telefénica, atencién al cliente.
Segundo Trimestre

e Confeccion de cartas comerciales.

e Creacion de un archivo fisico y/o virtual en los que se guardaran todos los documentos realizados

durante el curso.

¢ Confeccion de instancias, oficios, certificados, etc.
Tercer Trimestre

e Elaboracion de un Plan de Marketing.

e Confeccion de Hojas de Quejas y Reclamaciones.

En el epigrafe 5.1.- Sesiones presenciales se muestra el listado de todas las actividades presenciales a
realizar durante el curso, asi como su planificacion.

4.6.- Examenes presenciales

El Decreto 359/2011 establece en su articulo 9.2 que la realizacion de pruebas de evaluacion,
requeriran la identificacion personal fehaciente del alumnado que las realice y se corresponden con el
enfoque préactico empleado, como elemento validador de las actividades presenciales o virtuales
desarrolladas a lo largo del curso.

En virtud de lo anterior, en los examenes presenciales prevalece el enfoque practico y debe tener en
cuenta que la prueba presencial esta basada en los resultados de aprendizaje del médulo profesional.

El alumnado que tenga criterios de evaluacion no superados, o desee mejorar los resultados obtenidos,
tendra obligacién de asistir a clases y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de
finalizacion del régimen ordinario de clase que no sera anterior al dia 22 de junio de cada curso
académico. En el periodo comprendido entre el 31 de mayo y el final de curso podra, por tanto,
recuperar los criterios de evaluacion no superados.

Se preve la realizacion de tres pruebas presenciales de caracter eliminatorio, una por trimestre. La
planificacién de las pruebas es la siguiente:
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Prueba Presencial Escrita Contenido del examen
12 evaluacion Unidades 1y 2
22 evaluacion Unidades 3y 4
32 evaluacion Unidades 5y 6

Las fechas previstas para la realizacion de las pruebas presenciales son:

Prueba . Fechas previstas CEAC
Presencial

12 evaluacién |Del 10 al 17 de diciembre |15 de diciembre de 2025
22 evaluacion |Del 18 al 25 de marzo 18 de marzo de 2026

3% evaluacion |Del 20 al 27 de mayo 25 de mayo de 2026
Final Del 15 al 18 de junio 15 de junio de 2026

NOTA: Las fechas y horas definitivas de los exdmenes se comunicaran al alumnado con suficiente
antelacion a lo largo del curso. Sera necesaria la asistencia a los examenes.

IMPORTANTE:
- En la evaluacion final se podran recuperar los criterios de evaluaciéon no superados.
- La nota final del modulo sera la media ponderada de las calificaciones de los resultados de
aprendizaje.

4.7.- Participacion en foros y herramientas de comunicacion

Se fomentara la participacion activa del alumnado en el aula virtual mediante aportaciones
colaborativas.

Se entienden como aportaciones colaborativas aquellas actividades planteadas en el foro y que
sean de utilidad para el resto del alumnado (tanto respuestas correctas como preguntas que propicien
profundizar en el conocimiento de la unidad).

La participacion del alumnado no sera evaluada en si misma. Sin embargo, el profesor podra proponer

tareas evaluables cuya realizacion dependa de determinadas herramientas de comunicacion tales como
foros, chats o salas de videoconferencia.

4.8.- Cuestionarios en el aula virtual

Los cuestionarios online asociados a cada unidad no son evaluables. Se trata de un instrumento de
autoevaluacion para la mejora del proceso de ensefianza y de autoaprendizaje.

El alumnado podré realizar los examenes on-line asociados a cada unidad, pudiendo realizar un
maximo de tres intentos de cada uno, y conservandose la mayor nota de todos los intentos que haya
realizado.

Antes de cada nuevo intento debe transcurrir un minimo de 24 horas.
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4.9.- Formacion en empresa u organismo equiparado

Conforme a lo establecido en la Orden de 18 de septiembre de 2025, en las modalidades virtual y
semipresencial, en el marco de la autonomia organizativa y pedagdgica de los centros, los equipos
docentes podran organizar la fase de formacion en empresa u organismo equiparado mediante la
agrupacion de mddulos, atendiendo a los itinerarios formativos recomendados definidos para cada
ciclo formativo y a las decisiones adoptadas por el alumnado durante el periodo de matricula.

Asi mismo conforme a lo establecido en el Real Decreto 659/2023 en su articulo 158 Requisitos para
el periodo de formacion u organismo equiparado debe “Haber superado la formacion en prevencion
de riesgos laborales, que sera impartida por los centros del Sistema de Formacion Profesional”

Actividades Formativas propuestas vinculadas a RA y CE para el médulo de CEAC:

Resultados de aprendizaje o competencias profesionales Centr | Emp CE
(0] resa
RAL Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e v
imagen de la empresa y los flujos de informacién existentes en ella.
RA2 Transmite informacidn de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres v
socioprofesionales habituales en la empresa
Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes
RA3 . . .. . o v v a) b )c)
tipos de documentos propios de la empresa y de la Administracion Puablica. d)f)
Archiva informacién en soporte papel e informatico, reconociendo los
RA4 . - . .. . . v v a) b) ¢
criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos. d)e) fg)
h)i) j)
RA5 Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de v
comunicacion.
RAG Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la v
normativa vigente en materia de consumo.
RA7 Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y v
herramientas del marketing.
RAS8 Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los
estédndares establecidos.

Conforme a la Orden de 18 de septiembre de 2025, los Criterios de evaluacion en la fase de formacion en
empresa u organismo equiparado a tener en cuenta son los siguientes:

El seguimiento de aquellos resultados de aprendizaje que se desarrollen tanto en el centro docente como
durante la formacion en empresa u organismo equiparado sera responsabilidad de la persona que ejerza la
tutoria dual docente.

v" Durante la formacion en la empresa, el tutor laboral cumplimentara la "Ficha de evaluacion” que le sera
entregada, en la que recogerd la valoracion sobre los logros concretados en las Actividades formativas
correspondiente al médulo de Operaciones Administrativas de Compra Venta, que se expresara de manera
numeérica, y serd ponderada arreglo a lo descrito en la Programacion de Departamento, asi como a lo
establecido en las INSTRUCCIONES de la Direccion general de Formacion Profesional y Educacion
Permanente, sobre la organizacion de las ensefianzas de los grados D y E de Formacion Profesional en Oferta
Modular Diferenciada, en las modalidades virtual, semipresencial y presencial, para el curso escolar 2025/2026,
en centros docentes publicos de la Comunidad Auténoma de Andalucia, pendiente de publicacién.

Las personas que ejerzan la tutoria dual de empresa realizaran un informe cualitativo, conforme el Anexo
X1V, en el que valoraran cada resultado de aprendizaje en los términos de «Superado» 0 «No superado».
Cuando la valoracion sea «No superado», se motivara expresamente el sentido de tal decisién.

El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si asi fuera necesario para alcanzar una evaluacion positiva del
moddulo, se realizara en el centro docente.
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5.- SECUENCIACION DE UNIDADES DE TRABAJO Y TEMPORALIZACION

Las fechas previstas de aparicion de cada unidad son las siguientes:

Fecha de Permitir entregas|Fecha de|Fecha limite
Unidad inicio de tareas desde lajentrega Optima|(dejar de recibir|Evaluacion
fecha de las tareas  |tareas desde)
A -, a
1. La comunicacioniy o9 /0095 |23/09/2025 07/10/2025  |09/12/2025 1 y
empresarial. evaluacién
" s a
2. La comunicacion orall g ) 55005 |21/10/2025 11/11/2025  |09/12/2025 1 g
en la empresa. evaluacioén
A -/ a
3. La comunicacion|; » 15005 |25/11/2025 13/01/2026  |20/01/2026 2 y
escrita. evaluacién
H a
4. El archivo de la,, ) o006 |03/02/2026 17/02/2026  |24/02/2026 |5 . ..
informacion. evaluacién
" a
5. El cliente 'y la 0050006 [10/032026  |17/03/2026  |07/04/2026 > .
empresa evaluacion
7 a
6. La gestion dellyg 0006 121/04/2026 28/04/2026  |05/05/2026 > . ..
servicio al cliente. evaluacioén

Fecha de inicio de la unidad: indica el dia en que la unidad estara disponible para el
alumnado.

Permitir entregas de tareas desde la fecha: fecha en la que el alumnado podré realizar la
entrega de sus tareas en el aula virtual.

Fecha de entrega optima de las tareas: Se recomienda al alumnado la entrega de las tareas
antes de la fecha de finalizacion de la unidad, garantizdndose asi la posibilidad de un segundo
reenvio y la correccion sobre 10.

Fecha limite (dejar de recibir tareas desde): a partir de esta fecha el alumnado ya no podra
enviar las tareas en el aula virtual.

No se aceptara ningun envio de tareas fuera de esos plazos salvo circunstancias excepcionales
que valorara el profesor previa acreditacion documental de las mismas.

5.1.- Sesiones presenciales

El Decreto 359/2011 establece en su articulo 3.2. que las sesiones de docencia presencial tendran
como objetivo facilitar al alumnado las ayudas pertinentes en la realizacion de tareas, resolver dudas
respecto a los aspectos esenciales del curriculo, orientar hacia el uso de las herramientas de
comunicacion empleadas por esta modalidad de ensefianza, afianzar las interacciones cooperativas
entre el alumnado, promover la adquisicion de los conocimientos, competencias basicas o
profesionales que correspondan y, en su caso, reforzar la practica de las destrezas orales.

Para la parte presencial del modulo profesional se fijaran los siguientes tipos de sesiones presenciales:

Sesiones de acogida del alumnado: Se realizan en la primera semana del curso para explicar
al alumnado los aspectos generales del ciclo formativo, caracteristicas de la ensefianza
semipresencial, el uso del Aula Virtual, las caracteristicas mas importantes de cada mddulo
profesional, criterios de evaluacion, calendario de las sesiones presenciales, etc.

Sesiones expositivas y/o de resolucion de dudas: Se realizaran sesiones expositivas para
introducir una unidad o profundizar en aspectos que, a juicio del profesor, requieran una
especial atencion.
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o Tareas presenciales: El objetivo es que el alumnado realice talleres practicos relacionados con
los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion del médulo profesional. Se realizaran 7
talleres por curso escolar. Antes de la fecha de realizacion, el profesor publicara en el aula
virtual el guion del taller a fin de que el alumnado pueda prepararlo. Estas actividades se
entregaran en el aula virtual o al profesorado y, para poder ser evaluadas y calificadas, el
alumnado debera asistir regularmente a dichas sesiones. Se calificaran hasta un maximo de dos
veces, siempre con anterioridad a la sesion de evaluacion parcial de las unidades con las que se
correspondan.

o Ex@menes presenciales: Al menos se realizard un examen presencial trimestralmente.

o Sesiones puntuales en pequefios grupos o individuales para la resoluciéon de dudas. Estas
sesiones pueden realizarse a través de la herramienta de videoconferencia de la plataforma.

Listado orientativo de actividades presenciales del modulo:

12 evaluacién

Fecha Unidad Descripcion Evaluable
Sesion de acogida del alumnado.
15/09/2025 |- Como trabajar en el Aula Virtual.
Presentacion del modulo. Criterios de evaluacion.
Cuestionario inicial.
16/09/2025 |UT01 Presentacion de la UT01. Como estudiar la unidad.
Mapa conceptual. Tarea.
23/09/2025 |(UTO01 Aclaraciones, resolucion de dudas.
30/09/2025 (UTO1 Aclaraciones, resolucion de dudas.
07/10/2025 |UTO1 Tarea presencial UTO1. Si
14/10/2025 | UTO2 Presentacion de la UT02. Como estudiar la unidad.
Mapa conceptual. Tarea.
21/10/2025 |UTO02 Aclaraciones, resolucion de dudas.
28/10/2025 |UTO02 Aclaraciones, resolucion de dudas.
04/11/2025 |UTO02 Aclaraciones, resolucion de dudas.
11/11/2025 |UTO2 Tarea presencial UTO02. Si
18/11/2025 | UTO3 Presentacion de la UT03. Como estudiar la unidad.
Mapa conceptual. Tarea.
25/11/2025 |UTO3 Aclaraciones, resolucion de dudas.
02/12/2025 |UTO03 Aclaraciones, resolucion de dudas.
UT01 UTO02|Repaso. ‘
09/12/2025 uUTO03 Recuperacion Tareas Presenciales UT01 y UT02 SI
15/12/2025 |UT01y UT02 |EXAMEN 12 EVALUACION UT01y UT02 Si
22 evaluacioén
Fecha Unidad Descripcion Evaluable
13/01/2026 |UTO03 Aclaraciones, resolucion de dudas.
20/01/2026 |UTO03 Tarea presencial UTO03. Si
97/01/2026 | UTO04 Presentacion de la UT04. Como estudiar la unidad.
Mapa conceptual. Tarea.
03/02/2026 |UTO04 Aclaraciones, resolucion de dudas.
10/02/2026 |UT04 Aclaraciones, resolucion de dudas.
17/02/2026 |[UTO04 Aclaraciones, resolucion de dudas.
24/02/2026 |UT04 Tarea presencial UT04. Si
03/03/2026 |UTO5 Presentacion de la UT05. Como estudiar la unidad.
Mapa conceptual. Tarea.
10/03/2026 |UTO05 Aclaraciones, resolucion de dudas. Repaso.
17/03/2026 |UT03 UTO04|Aclaraciones, resolucion de dudas. Repaso. Si
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UTO5 Recuperacion Tareas Presenciales UT03 y UT04.

18/03/2026 |UT03y UT04 |EXAMEN 22 EVALUACION UT03y UT04 Si
32 evaluacion
Fecha Unidad Descripcion Evaluable
07/04/2026 |UT05 Tarea presencial UTO05. Si
14/04/2026 | UTO6 Presentacion de la UT06. Cémo estudiar la unidad.

Mapa conceptual. Tarea.
21/04/2026 |UTO06 Aclaraciones, resolucion de dudas.
28/04/2026 |UTO06 Aclaraciones, resolucion de dudas.
05/05/2026 |UTO06 Tarea presencial UT06. Si
12/05/2026 |UT05y UT06 |Repaso UTO5y UTO6.

Repaso UT05 y UTO6. ‘
19/05/2026 ~ UT05y UTO06 Recuperacion Tareas Presenciales UT03 y UT04. S
25/05/2026 |UT05y UT06 |EXAMEN 32 EVALUACION UT05 y UTO06. Si
EVALUACION FINAL
Fecha Unidad Descripcion Evaluable
02/06/2026 TODAS Aclaraciones, resolucion de dudas. Tareas Presenciales.  |SI
09/06/2026 TODAS Aclaraciones, resolucion de dudas. Tareas Presenciales.  |SI
15/06/2026 | TODAS EXAMEN EVALUACION FINAL Si

6.- BIBLIOGRAFIA

Libros

« COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE. Antonio Alvarez y otro.
EDITEX, S.A.
« COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE. Equipo Edebé y otros.
EDEBE EDUCACION, S.L.
o« COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE. Maria Garcia-Salco.
MACMILLAN, S.A.

P&ginas web

El profesor las ira indicando en las sesiones presenciales y en el foro de cada unidad.

/.- RECURSOS NECESARIOS.

El centro dispone de un aula de unos 50 m? con las siguientes instalaciones y recursos.

o PCsinstalados en red, con conexion a Internet para el alumnado.

e Impresora multifuncion.

e Pizarra digital.

o Aplicaciones informaticas generales: Procesador de texto, Hoja de calculo, Base de datos,
Presentaciones, Correo electronico, Retoque fotografico, Antivirus, Compresores de archivos.

o Aplicaciones informaticas de gestion administrativa: Paquetes integrados de gestion de
personal, compra-venta, contabilidad, almacén.

« Ordenador para el profesor, integrado en la red, con conexion a Internet.

« Mobiliario y material diverso de oficina, archivos de documentacion convencionales, carpetas
de archivo, grapadora, taladradora, tijeras, papel, etiquetas.

o Tablero de corcho.
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