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1. ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS
CONTENIDOS EN UNIDADES DIDACTICAS

ORGANIZACION, SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION

Este médulo tiene asignadas 160 horas (el calendario para el presente curso habilita
173). Se imparten 5 sesiones semanales, repartidas una hora diaria de lunes a
viernes.

A continuacién, se expone la distribucion de las unidades por evaluaciones y la
duracién estimada asignada a cada una de ellas. La distribucion que se ha realizado
se considera la mas adecuada para desarrollarse en tres evaluaciones. La distribucion
temporal tiene caracter orientativo, y podra variar en funcién de necesidades
organizativas, pedagoégicas, o por adecuaciéon al calendario escolar y el oficial de
festivos aplicable en la localidad. Los contenidos del médulo se pueden dividir en dos
partes: una que trata temas relacionados con la comunicacion en la empresa y
aspectos relacionados con la misma y otra relacionada con el marketing y la atencion

a los clientes.

PRIMERA EVALUACION

UNIDADES NOMBRE SESIONES
UNIDAD 1 LA ORGANIZACION EN LA EMPRESA. 14
PROCESO DE INFORMACION Y
COMUNICACION.
UNIDAD 2 COMUNICACION PRESENCIAL EN LA 22
EMPRESA
UNIDAD 3 COMUNICACION TELEFONICA Y TELEMATICA. 27
TOTAL SESIONES PRIMERA EVALUACION 63
UNIDADES NOMBRE SESIONES
UNIDAD 4 DOCUMENTOS ESCRITOS AL SERVICIO DE LA 17
COMUNICACION EMPRESARIAL
UNIDAD 5 TRATAMIENTO , CLASIFICACION Y ARCHIVO 17
DE LA DOCUMENTACION EMPRESARIAL
UNIDAD 6 COMUNICACION Y ATENCION COMERCIAL 19
TOTAL SESIONES SEGUNDA EVALUACION 53
UNIDADES NOMBRE SESIONES
UNIDAD 7 GESTION DE CONFLICTOS Y 23
RECLAMACIONES
UNIDAD 8 SERVICIO POSTVENTA Y FIDELIZACION DE 23
LOS CLIENTES

W
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TOTAL SESIONES TERCERA EVALUACION 46
SESIONES DE REPASO/AMPLIACION 11

UNIDADES DIDACTICAS

Unidad 1. La organizacién en la empresa. Proceso de informaciéon y comunicacion.
- Laempresa.
- La organizacion empresarial.
- Direccion en la empresa.
- Procesos y sistemas de informacion.
- Calidad del servicio y atencion de demandas.
- La comunicacion interna y externa.
- Laimagen corporativa e institucional.

Unidad 2. La comunicacion presencial en la empresa
- La comunicacion en la empresa.
- Técnicas de comunicacion presencial.
- La comunicacion no verbal en la comunicacion presencial.
- Costumbres, protocolo y formas de actuacion

Unidad 3. Comunicacion telefénica y telematica
- El proceso de comunicacion telefonica.
- Medios, equipos y prestaciones para la comunicacion telefénica.
- Protocolos que se deben aplicar en la comunicacién telefonica
- Gestion empresarial de las comunicaciones telefonicas.
- Tipos de comunicacion telematica.
- Protocolos aplicables en la comunicacion telematica.
- Gestionar comunicaciones telematicas en la empresa.

Unidad 4. Documentos escritos al servicio de la comunicacién empresarial
- Elementos de la comunicacion escrita.
- Normas para una adecuada redaccién y presentaciéon de documentos.
- Documentos propios de la comunicacion escrita.
- Soportes y canales para transmitir documentos escritos.

Unidad 5. Tratamiento, clasificacion y archivo de la documentacion empresarial
- El archivo. Finalidad, funciones vy tipos de archivo.
- Sistemas de clasificacion de documentacion.
- Recepcion y archivo de documentacion.
- Consulta y conservacion de la documentacion.
- Tratamiento de la correspondencia empresarial.
- tratamiento telematico de la documentacion
- Seguridad y confidencialidad de la informacion.

Unidad 6. Comunicacion y atencion comercial
- El cliente: tipos de clientes e importancia para la empresa.
- Las motivaciones del cliente y el proceso de compra.
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- El departamento de atencion al cliente.
- Comunicacion en la atencion comercial.
- El proceso de atencién comercial: elementos y técnicas.

- Tratamiento y gestion de la informacion comercial: los CRM.

Unidad 7. Gestién de conflictos y reclamaciones

- Exteriorizacion de la satisfaccion del cliente.

- Lareclamacion.
- Gestidon documental de reclamaciones.
- Gestion de reclamaciones presenciales.
- Conflicto y negociacion.
- La proteccion de los derechos del consumidor.

Unidad 8. Servicio postventa y fidelizacion de clientes
- El servicio postventa: definicion y tipos.
- La calidad y el servicio postventa.

- Gestion de la calidad: planificacion y evaluacion del servicio postventa.

- Tratamiento de errores y anomalias.
- EI CRM como herramienta de gestion de la postventa.
- Postventa y fidelizacién de clientes.

2. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAYAN A UTILIZAR

a) Recursos materiales

Para el desarrollo de los contenidos de las unidades de trabajo utilizaremos los

siguientes recursos:

e Pizarra, proyector, ordenador con el software adecuado para el acceso a Internet,

la reproduccion de videos e imagenes y aplicaciones de ofimatica como

procesador de textos, hojas de calculo y bases de datos.

e Bibliografia:

o Libro de texto: ARIZA Ramirez, JM; ARIZA Ramirez, F. Comunicacion vy

atencion al cliente. Madrid: McGraw Hill Editorial (2021).
o Prensay revistas especializadas.
o Textos legales.

b) Recursos ambientales.

Los recursos ambientales que comprenden, desde la formacion flexible y funcional del

espacio aula, hasta la utilizacion de los distintos espacios del centro y los ambientes
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fuera de él (empresas, oficinas de servicios publicos, archivos, bibliotecas, etc.)
pueden cooperen el tratamiento de los contenidos.

c) Para el alumno.

Para el desarrollo de los contenidos de las unidades de trabajo utilizaremos los

siguientes recursos:

e Libro de texto: ARIZA Ramirez, JM; ARIZA Ramirez, F. Comunicacién y

atencion al cliente. Madrid: McGraw Hill Editorial (2021).

e Diversas aplicaciones informaticas: MS Office 2007: Word, Excel, Access y

PowerPoint y conexién a Internet y Google Classroom.

3. CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION DEL MODULO

Se considerara que un alumno ha alcanzado con suficiencia los objetivos enumerados

en el apartado 2), de esta programacion, si supera los minimos exigibles fijados, y que
coinciden con los criterios de evaluacion expuestos en el presente apartado. Habra
superado los contenidos minimos cuando obtenga una calificacion igual o superior a
cinco (5) en la EVALUACION FINAL.

CRITERIOS DE CALIFICACION

Las evaluaciones se superan con una calificacién minima de 5, en cada una de ellas;

al igual que el médulo se supera con una calificacion final minima de 5.

Para obtener la calificacion final del médulo se realizara la media aritmética de la nota
alcanzada en las evaluaciones, siempre que ésta haya alcanzado el 5, en cada una.
La calificacion final del moédulo se expresa en numeros enteros del 0 al 10, sin
decimales, redondeando al entero mas préoximo en notas superiores o iguales a 5. En
caso de notas inferiores a 5 se redondearan al entero inferior.

La calificacion de cada evaluacion se obtendra mediante la realizacién de pruebas
objetivas, como minimo una por trimestre, obteniendo la media aritmética de ellas y

que supondran el 80% de la nota.
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El restante 20%, mediante la realizacion de ejercicios, actividades, o cualquier otro
trabajo decidido por el profesor, y que tendran caracter obligatorio, por lo que su no
presentacion conlleva una calificacion de 0 puntos.

Como dice el articulo 7, de la Orden de 26 de octubre de 2009, en la ensefanza
presencial, la evaluacion continua requiere de la asistencia regular a las actividades

lectivas programadas. El numero de faltas de asistencia que determina la pérdida del

derecho a la evaluacion continua es como maximo del 15% respecto de la duracion

total del médulo profesional. De este aspecto esta excluido aquel alumnado que deba
conciliar la vida laboral con los estudios, siempre que quede debidamente acreditado.
Quedara a criterio del docente la repeticion de un examen o ampliacion del plazo de
entrega en caso de que el alumno no asista el dia programado. Debera justificar su
ausencia con el correspondiente justificante de su padre, madre o tutor legal mas el
justificante oficial y legal del médico o la correspondiente autoridad pertinente.

El redondeo en la calificacion final de la evaluacion sera; si es igual o superior a 0,5
puntos por exceso, y si es inferior a 0,5 puntos por defecto, siempre y cuando el alumno
haya llegado a la nota de un 5 que es el minimo necesario para ser apto.

Todos los criterios de evaluacion y calificacion que se han enunciado requieren de la
colaboracion por parte del alumnado, por lo que si el profesor descubriera que algun/a
alumno/a emplea recursos engafosos (de cualquier tipo), en la realizacion de
examenes o0 pruebas escritas, obtendra una calificacion de 0 puntos en el examen

correspondiente. Segun normativa los alumnos disponen de una primera convocatoria

ordinaria y de una segunda convocatoria.

Atendiendo a los articulos 17 y 18 del decreto 73/2011, de 22 de marzo, del Gobierno
de Aragon, por el que se establece la Carta de derechos y deberes de los miembros
de la comunidad educativa y las bases de las normas de convivencia en los centros
educativos no universitarios de la Comunidad Auténoma de Aragén por los que se
establece como deberes del alumnado “estudiar y esforzarse para conseguir el
maximo desarrollo de sus capacidades y participar en las actividades formativas”,
queda prohibido durante la realizacion de los examenes el uso o la posesion
(encendidos o apagados) de aparatos electronicos, teléfonos moviles, MP3, relojes de

cualquier tipo y cualquier otro instrumento u objeto que no sea necesario para la
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realizacién de la prueba. “Todos estos objetos no permitidos seran considerados
como “chuletas™. En el caso de que un estudiante sea sorprendido copiando o
haciendo ademan de copiar en algin examen, el profesor/a retirara el examen al
alumno/a y lo calificara con un cero en esa prueba. El docente informara a Jefatura de
Estudios y a la familia del alumno/a de los hechos ocurridos y sancionara al alumno/a
con una amonestacion escrita.

También es importante sefialar que se tendran en cuenta aquellos contenidos minimos
sefalados por el curriculo. De tal forma que, si el alumnado no superase una parte del
examen en la que se traten contenidos minimos, se tendran que recuperar conforme al
método sefialado por el docente. Ya que estos contenidos minimos se entienden
imprescindibles para la adquisicion de las competencias profesionales, y, por lo tanto,

para la cualificacion profesional del alumnado.

RECUPERACION EVALUACIONES PENDIENTES

Dado que la evaluacion es continua, los defectos de aprendizaje se iran recuperando en

cuanto se observe el defecto. Para ello se aplicaran diversas técnicas en funcion del
origen de las deficiencias. Sirvan como ejemplo: repasos, orientaciones didacticas,
estimulo a la participacion y actividades complementarias. Cada evaluaciéon se
recuperara los examenes o trabajos que el alumno/a no haya superado.

No obstante, todo lo anterior, quedara a expensas del correcto cumplimiento del
derecho fundamental de catedra que asiste a todo profesor, conforme queda
preceptuado en el articulo 20.1. c) de la Constitucion Espafola, el cual faculta a adoptar
al profesor cuantas medidas sean pertinentes para el funcionamiento regular de las

ensenanzas.

RECUPERACION DE MODULOS PROFESIONALES PENDIENTES

En el trimestre posterior a aquel en el que se obtuvo la evaluacion negativa. En el caso

de la ultima evaluacién la recuperacién sera realizada durante la recuperacién final.
Esta recuperacién final se realizara al finalizar el curso consistiendo en una prueba
escrita de caracter global, en la que cada alumno realizara la evaluacién que no haya

superado a lo largo del curso.
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Para la superacién de las recuperaciones sera necesario obtener una calificacion de 5
puntos.

Los alumnos/as que, por motivos justificados, no puedan asistir al total de pruebas y
actividades propuestas podran presentarse a los examenes que se realicen al final de
cada evaluacion y que incluiran los contenidos de la correspondiente evaluacion. Asi
mismo podran presentarse a las pruebas de recuperacion previstas.

Los alumnos/as que pierdan el derecho a la evaluacion continua, tendran derecho a un
examen final, antes de realizarse la evaluacion ordinaria final. La prueba incluira el
total de contenidos programados y constara de teoria y supuestos practicos similares a
los realizados durante el curso.

Las pruebas de recuperacion extraordinaria se estableceran en base a los minimos

exigibles de esta programacion.

4. PUBLICIDAD DE LA PROGRAMACION

Se podra tener acceso a esta programacion a través:

e Del profesorado del modulo.

e Del departamento de administracion.

e De la jefatura de estudios.

e De la pagina web del Instituto.

Ademas, el profesorado, a comienzo de curso, dara a conocer a alumnado el contenido
de la programacion, facilitando una copia que contenga aquella parte de la misma que
considere de mayor interés; dicha copia se entregara a cada alumno, se colgara en la
plataforma online que usen o bien, se colgara del tablén de anuncios del aula de

referencia de cada grupo.




