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a) Losresultados de aprendizaje susceptibles de ser adquiridos en la formacion en empresa

u organismo equiparado. Estos

resultados serdn concretados para cada persona en

formacidn, en funcion de la empresa o empresas donde vayan a realizar la formacion.

A continuacion, se presenta una tabla con el resultado de aprendizaje que puede ser adquirido durante
la formacidn en una empresa u organismo equiparado, segun lo establecido en el Proyecto Curricular
del Centro. En dicha tabla, ademas, se especifican los criterios de evaluacion de dicho resultado, asi
como las posibles actividades que el alumnado podria llevar a cabo en la empresa u organismo

equiparado para su consecucion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacién de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

CRITERIOS DE EVALUACION

4.a) Se han identificado los medios,
procedimientos y criterios mas adecuados en
la recepcion, registro, distribucién y
transmision de comunicacion escrita a través
de los medios telematicos.

POSIBLES ACTIVIDADES A REALIZAR POR EL
ALUMNADO

- Analizar y reconocer los diversos medios de la empresa para
comunicarse: email, fax, pagina web, intranet, buzon de sugerencias...

- Reconocer el sistema de archivo que usa la empresa y los criterios que
se siguen para el mismo.

4.b) Se han determinado las ventajas e
inconvenientes de la utilizacién de los
distintos medios de transmision de la
comunicacion escrita.

- Preguntar y analizar el coste de los diferentes medios de comunicacién
usados en la empresa: carta, mail, certificados, etc..

- Averiguar si ha habido algln caso en la empresa de errores de
comunicacion notables, tanto internos como externos. Reflexionar sobre
el origen del mismo.

4.c) Se ha seleccionado el medio de
transmision mas adecuado en funcion de los
criterios de urgencia, coste y seguridad.

- Realizar diversos envios de documentos (emails, carta, fax, etc.) y
analizar su seguridad, coste y rapidez comparada entre ellos.

4.d) Se han identificado los soportes de
archivo y registro mas utilizados en funcion
de las caracteristicas de la informacién que
se va a almacenar.

- Realizar el archivo de diversos documentos en funcién de diversos
criterios (importancia, uso, destino, durabilidad, etc).

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

- Buscar la existencia (o0 no) del archivo de correspondencia, y si existe,
cdémo esté organizado y desde cuando se gestiona.

4.f) Se ha determinado el sistema de
clasificacion, registro y archivo apropiado al
tipo de documento.

- Registrar y archivar diversos tipos de documentos: facturas, albaranes,
pedidos, reclamaciones... siguiendo los criterios de la empresa.

4.9) Se han reconocido los procedimientos de
consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

- Recuperar y rearchivar diversos documentos de diferentes afios y
tipologia.

4.h) Se han respetado los niveles de
proteccion, seguridad y acceso a la
informacién segln la normativa vigente y se
han aplicado, en la elaboracion y archivo de
la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

- Analizar los sistemas de seguridad informatica de la empresa (antivirus,
cortafuegos, etc..) y consultar si ha habido algun intento de intrusion.

- Consultar si existe algin sistema de optimizacién o minimizacion de la
documentacion (papel reciclado, digitalizacion de papel, destruccion
autorizada, etc...)
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4.i) Se han registrado los correos electrénicos
recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segln técnicas de gestion eficaz.

- Recuperar y guardar correos electrénicos segun los criterios de la
empresa, 0 proponer alguno si no los hubiere.

4.j) Se ha realizado la gestion y - Verificar la existencia de libretas de direcciones y el uso de las mismas,
mantenimiento de libretas de direcciones. asi como su actualizacion.

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

- Averiguar los sistemas de firma digital de la empresa, la razén por la
cual la han escogido y el proceso de adquisicion de la misma.

b) Los contenidos que se vayan a impartir en el centro docente asociados a cada resultado
de aprendizaje, junto con sus criterios de evaluacion. En el caso de que la oferta de
Grado D tenga incluidas ofertas de Grado A, By C, se indicaran los contenidos asociados
a cada una de dichas ofertas.

A continuacion, se indican los contenidos del modulo. Estos contenidos, asi como los criterios de
evaluacion y calificacion se presentaran al alumnado en las primeras sesiones del curso.

UNIDAD 1. LA COMUNICACION. (Se corresponde con la unidad 1 del libro de texto).

UNIDAD 2. LA COMUNICACION ORAL PRESENCIAL EN LA EMPRESA. (Se corresponde con
las unidades 2 del libro de texto).

UNIDAD 3. LA COMUNICACION ORAL NO PRESENCIAL EN LA EMPRESA. (Se corresponde
con la unidad 3 del libro de texto).

UNIDAD 4. LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA. (Se corresponde con la unidad
4 del libro de texto).

UNIDAD 5. DOCUMENTOS ESCRITOS EN LA COMUNICACION EMPRESARIAL. (Se
corresponde con la unidad 5 del libro de texto).

UNIDAD 6. CORRESPONDENCIA Y ARCHIVO. (Se corresponde con las unidades 6 del libro de
texto).

UNIDAD 7. EL MARKETING EN LA ACTIVIDAD COMERCIAL Y POLITICAS DE
COMUNICACION. (Se corresponde con la unidad 9 del libro de texto).

UNIDAD 8. TIPOLOGIA DE CLIENTES Y SUS NECESIDADES. (Se corresponde con la unidad
7 del libro de texto).

UNIDAD 9. LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE. (Se
corresponde con la unidad 7 del libro de texto).

UNIDAD 10. ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES. (Se
corresponde con la unidad 8 del libro de texto).
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La distribucion temporal de las unidades anteriores es la siguiente:

) N° DE %
EVAL. NIDADES DIDACTICA
v S CTICAS HORAS ACUMULADOS
; . 0,78%
0. PRESENTACION DEL MODULO. 1
2 0,
1. LA COMUNICACION. 14 10,85%
a
. 2. LA COMUNICACION ORAL PRESENCIAL EN LA 14 10,85%
EMPRESA.
3. LA COMUNICACION ORAL NO PRESENCIAL EN
LA EMPRESA 14 10,85%
TOTAL 12 EVALUACION 43 33,33%
- 12,40%
4. LA COMUNICACION ESCRITA EN LA EMPRESA 16
o 5. DOCUMENTOS ESCRITOS EN LA COMUNICACION 14 10,85%
EMPRESARIAL.
6. CORRESPONDENCIA Y ARCHIVO (Préacticas FP 14 10,85%
Dual)
TOTAL 22 EVALUACION 44 34,11%
7. EL MARKETING EN LA ACTIVIDAD COMERCIAL 12 9,30%
Y POLITICAS DE COMUNICACION
- 0,
3 8. TIPOLOGIA DE CLIENTES Y SUS NECESIDADES 10 7,75%
9. LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE ATENCION AL 10 7,75%
CLIENTE.
10. ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y 10 7.75%
RECLAMACIONES
TOTAL 32 EVALUACION 42 32,56%

Si bien la carga horaria establecida en la ORDEN ECD/843/2024, de 25 de julio, por la que se regulan
aspectos organizativos del curriculo y se establecen los curriculos de determinados Ciclos Formativos
de Formacién Profesional de Grado Superior para la Comunidad Auténoma de Aragén para este
modulo es de 133 horas, se han programado 129 porque son las horas reales que se obtienen aplicando
las 7 horas semanales.

De acuerdo con el Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas y con la Orden de
2 de mayo de 2013, de la Consejera de Educacion, Universidad, Cultura y Deporte, por la que se
establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas para la Comunidad
Autdénoma de Aragdn, a continuacion, se presenta la relacion de resultados de aprendizaje y sus
correspondientes criterios de evaluacion. La siguiente tabla muestra la distribucion de los contenidos
asignados a cada resultado de aprendizaje, junto con los criterios de evaluacion. Aquellos elementos
destacados en negrita y sombreados en gris representan los aprendizajes considerados MINIMOS.
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RESULTADO DE APRENDIZAJE
1. Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolos con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de informacion existentes en ella.
PORCE
. INSTRUMENTOS
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR NTAJE DE EVALUACION | UNIDAD/ES
12,00% E T Al

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion |1.a.1. Identificar la necesidad de comunicacion de 1.00% % 1
entre las personas las personas. ’
b) Se ha distinguido entre comunicacion e 1.b.1. Distinguir la comunicacion de la
. - . - 1,00% X 1
informacion informacion.
c) Se han distinguido los elementos y procesos que |1.c.1. Distinguir los elementos y procesos que 1.00% X 1
intervienen en la comunicacion intervienen en la comunicacion. ’
d) Se han reconocido los obstaculos que pueden 1.d.1. Reconocer los obstaculos que pueden existir 2 00%
existir en un proceso de comunicacion en un proceso de comunicacion. , X X 1

1.d.2. Relacionar los diferentes obstaculos y

barreras en un proceso de comunicacion. 1,00% X X 1
e) Se ha determinado la mejor formay actitud a la  |1.e.1. Determinar la mejor forma y actitud a la 2 00% X < 1
hora de presentar el mensaje hora de presentar el mensaje. ’
) Se han identificado los conceptos de imagen y 1.f.1. Identificar los conceptos de imagen y 1.00% X % 1
cultura de empresa cultura de empresa. ’
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y |1.9.1. Diferenciar los tipos de organizaciones y su
su organigrama funcional organigrama funcional. 1,00% X X 1
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y |1.h.1 Distinguir las comunicaciones internas y
externas y los flujos de informacion dentro de la externas y los flujos de informacion dentro de 1,00% X X 1
empresa la empresa.
i)Se ha seleccionado el destinatario y el canal 1.i.1 Seleccionar el destinatario y canal adecuado 1.00% % % 1
adecuado para cada situacion para cada situacion ’

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 1, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la
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nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

RESULTADO DE APRENDIZAJE

2. Transmite informacion entre las distintas areas y a clientes internos y externos de la empresa creada en el aula reconociendo y aplicando técnicas de

comunicacion.

INSTRUMENTOS
. PORCENTAJE X
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR DE EVALUACION |UNIDAD/ES
14,00% E T Al

a) Se han identificado los principios basicos a 2.a.1. Identificar los principios basicos a tener en cuenta en

o L 1,00% X X 2,3
tener en cuenta en la comunicacion verbal. la comunicacion verbal
b) Se ha identificado el protocolo de 2.b.1. Identificar el protocolo de comunicacion verbal y
comunicacién verbal y no verbal en las no verbal en las comunicaciones presenciales y no 2,00% X X 23
comunicaciones presenciales y no presenciales presenciales ’

2.b.2.Distinguir la comunicacién verbal de la no verbal en
las comunicaciones presenciales y no presenciales 1,00% X X 2,3

¢) Se han tenido en cuenta las costumbres 2.c.1. Tener presente las costumbres socioculturales y usos 1.00% X X 23
socioculturales y los usos empresariales. empresariales R '
d)Se ha identificado al interlocutor, observando 2.d.1. Identificar al interlocutor, observando las debidas
las debidas normas de protocolo, adaptando su normas de protocolo, adaptando su actitud y 2 00% < < 93
actitud y conversacion a la situacion de la que se  |conversacion a la situacion de la que se parte.
parte.
e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera  |2.e.1. Elaborar el mensaje verbal, de manera concreta y
concreta y precisa, valorando las posibles precisa, valorando las posibles dificultades en su 2,00% X X 2,3
dificultades en su transmisién transmision
) Se ha utilizado el Iéxico y expresiones 2.f.1. Utilizar el léxico y expresiones adecuados al tipo de
adecuados al tipo de comunicacion e comunicacion e interlocutores 1,50% 2,3

interlocutores
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g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado  |2.9.1. Presentar el mensaje verbal elaborado utilizando el .

utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado. lenguaje no verbal mas adecuado. 1,00% 2,3
h) Se han utilizado equipos de telefonia e 2.h.1. Usar los equipos de telefonia e informaticos aplicando 0.500 23
informaticos aplicando las normas basicas de uso. [las normas bésicas de uso. DU ’
i)Se ha valorado si la informacion es transmitida  |2.i.1. Valorar si la informacion es transmitida con

con claridad, de forma estructurada, con precision, |claridad, de forma estructurada, con precision, cortesia, 1,50% 2,3
con cortesia, con respeto y sensibilidad respeto y sensibilidad

j) Se han analizado los errores cometidos y 2.j.1) Analizar los errores cometidos y propuesto las

propuesto las acciones correctivas necesarias acciones correctivas necesarias 0,50% 2,3

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 2, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la
nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
3. Organiza informacién explicando los diferentes métodos manuales y sistemas informaticos previstos
UN
PORCENTAJE | pcunlacion  |ap
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR IES
12,00% E T Al
a) Se han identificado los soportes para elaborary [3.a.1. Identificar los soportes para elaborar
transmitir los documentos: tipo de papel, sobresy |y transmitir los documentos: tipo de papel, 1,00% X X 4,5
otros sobres y otros.
b) Se han identificado los canales de transmision: |3.b.1. Identificar los canales de
correo convencional, correo electronico, fax, transmision: ~ correo  convencional,
mensajes cortos o similares correo electronico, fax, mensajes cortos o 1,00% X X 4,5
similares
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¢) Se han diferenciado los soportes mas 3.c.1 Diferenciar los soportes mas
apropiados en funcidn de los criterios de rapidez, |apropiados en funcion de los criterios de 1,00% 4,5
seguridad, y confidencialidad. rapidez, seguridad, y confidencialidad.
d) Se ha identificado al destinatario observando 3.d.1. Diferenciar al destinatario,
las debidas normas de protocolo. observando las debidas normas de 2,00% 4,5
protocolo
3.e.1. Clasificar las tipologias mas
- . . , . habituales de documentos dentro de la 1,00% 4,5
e) Se han clasificado las tipologias mas habituales . .
de documentos dentro de la empresa segun su empresa se_g_u A f|r_1aI|dafi y
finalidad 3.e.2. ldentificar las tipologias méas
habituales de documentos centro de la 1,00% 4,5
empresa segun su finalidad.
f) Se ha redactado el documento apropiado, 3.f.1. Redactar el documento apropiado,
cumpliendo las normas ortogréficas y sintcticas [cumpliendo las normas ortograficas y
en funcion de su finalidad y de la situacion de sintacticas en funcion de su finalidad y de 1,00% 45
partida la situacion de partida
g) Se han identificado las herramientas de 3.9.1. Identificar las herramientas de
busqueda de informacion para elaborar la busqueda de informacion para elaborar la 1,00% 4,5
documentacion documentacion
h) Se han utilizado las aplicaciones informéaticas |3.h.1 Utilizar las aplicaciones informaticas 1.00% 45
de procesamiento de textos o autoedicion. de procesamiento de textos o autoedicion ’ ’
i) Se han cumplimentado los libros de registro de  |3.i.1 Cumplimentar los libros de
entrada y salida de correspondencia y paqueteria  |registro de entrada y salida de 1.00% 45
en soporte informatico y/o convencional. correspondencia y paqueteria en ’ ’
soporte informatico y/o convencional.
J) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de |3.j.1 Utilizar la normativa sobre proteccion
datos y conservacion de documentos establecidos |de datos y conservacién de documentos 0.50% 45
para las empresas e instituciones publicas y establecidos para las empresas e ’ '
privadas. instituciones publicas y privadas.
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k) Se han aplicado, en la elaboracién de la
documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

3.k.1Aplicar, en la elaboracion de la

documentacion, las técnicas 3R (reducir, 0,50%

reutilizar, reciclar).

4,5

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 3, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la
nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

4. Archiva informacion en soporte papel e informéatico, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los tramites administrativos

RESULTADOS DE APRENDIZAJE INSTRUMEN
TOS
PORCENTAJE DE UNIDAD/ES
INDICADOR EVALUACIO
N
12,50% E E
a) Se ha descrito la finalidad de organizar la 4.a.1. Describir la finalidad de organizar la informacion y
informacion y los objetivos que se persiguen. los objetivos que se persiguen. 1,50%
b) Se han diferenciado las técnicas de 4.b.1 Diferenciar las técnicas de organizacion de informacion que
organizacion de informacion que se pueden se pued_en_ aplicar er! una emprese_l 0 instituc_:i_én, fisi como los 150%
aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y '
procedimientos habituales de registro, distribucién de la informacidn en las organizaciones.
clasificacion y distribucién de la informacion en 4'b'§ Se'“;_cionar las técnicas de (_Jrg??izé?ié” de i“fo”lnadé” que se RA PRACTICAS
N ueden aplicar en una empresa o institucion, asi como los
las organizaciones. Erocedimpi)entos habitualefde registro, clasificacion y distribucion de 1,00% DUALIZADO | FPDUAL
la informacion en las organizaciones.
c) Se han identificado los soportes de archivo y 4.c.1. Identificar los soportes de archivo y registro y las
registro y las prestaciones de las aplicaciones prestaciones de las aplicaciones informaticas especificas
informaticas especificas méas utilizadas en funcion |mas utilizadas en funcion de las caracteristicas de la 1,50%

de las caracteristicas de la informacién a
almacenar

informacién a almacenar
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d) Se han identificado las principales bases de

4.d.1. Identificar las principales bases de datos de las

datos de las organizaciones, su estructura y organizaciones, su estructura y funciones 1,50%
funciones

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, [4.e.1. Determinar el sistema de clasificacion, registro y archivo

registro y archivo apropiados al tipo de apropiados al tipo de documentos 0,50%
documentos

f) Se han realizado arboles de archivos 4.f.1. Realizar arboles de archivos informéticos para ordenar la
informaticos para ordenar la documentacion documentacion digital 0,50%
digital

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los |4.9.1 Aplicar las técnicas de archivo en los intercambios de

intercambios de informacidn telematica (intranet, |informacion telematica (intranet, extranet, correo electrénico). 0,50%
extranet, correo electrdnico).

h) Se han reconocido los procedimientos de 4.h.1) Reconocer los procedimientos de consulta y

consulta y conservacion de la informacion y conservacion de la informacion y documentacion y detectado 0.50%
documentacion y detectado los errores que los errores que pudieran producirse en él. ’
pudieran producirse en él.

i)Se han respetado los niveles de proteccion, 4.i.1) Respetar los niveles de proteccion, seguridad y acceso a

seguridad y acceso a la informacion, asi como la  |la informacidn, asi como la normativa vigente tanto en 0.50%
normativa vigente tanto en documentos fisicos documentos fisicos como en bases de datos informaticas. ’
como en bases de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracién y archivo de |4.j.1) Aplicar, en la elaboracion y archivo de la

la documentacion, las técnicas 3R (reducir, documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar) 0,50%

reutilizar, reciclar)

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 4, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la

nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE
5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion
, \TAGE | INSTRUMENTOS UNIDADI/ES
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR DE EVALUACION
12,00%| E T |AI
a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion |5.a.1. Desarrollar técnicas de comunicacion y
y habilidades sociales que facilitan la empatia con [habilidades sociales que facilitan la empatia con 200% | X % 3
el cliente en situaciones de el cliente en situaciones de ’
atencion/asesoramiento al mismo. atencion/asesoramiento del mismo.
5.b.1. Identificar las fases que componen el
b) Se han identificado las fases que componenel |proceso de atenciéon al cliente, consumidor,
proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario fusuario a través de diferentes canales de| 2,009 | X X 8
a través de diferentes canales de comunicacién.  [comunicacion.
c) Se han reconocido los errores mas habituales 5.c.1. Reconocer los errores mas habituales que 200% | X % 8
que se cometen en la comunicacién con el cliente. |se cometen en la comunicacion con el cliente ’
Sl)iesrft:.a identificado el comportamiento del 5.d.1. Identificar el comportamiento del cliente 1,00% X X 8
e) Se han analizado las motivaciones de compra o |5.e.1. Analizar las motivaciones de compra o
. . . . 1,00% X X 8

demanda de un servicio del cliente. demanda de un servicio del cliente
f) Se ha obtenido, en su caso, la informacion 5.f.1. Obtener, en su caso, la informacion histérica

o . . 1,00 | X X 8
historica del cliente. del cliente
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y 5.9.1 Adaptar adecuadamente la actitud y discurso a 1.00% X % 8
discurso a la situacion de la que se parte. la situacion de la que se parte. ’
h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas  |5.h.1 Observar la forma y actitud adecuadas en la
en la atencion y asesoramiento a un cliente en atencion a un cliente en funcion del canal de 1,00% X X 8
funcion del canal de comunicacion utilizado. comunicacién adecuado.
i) Se han dlstlngu@o las distintas etapas de un 5.i.1 D!stlr?guw las etapas de un proceso 1.00% X % 8
proceso comunicativo. comunicativo.

Pagina 12/20



*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 5, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la

nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de consumo
INSTRUMENTOS
CRITERIOS DE EVALUACION PORCENTAJE DE
INDICADOR EVALUACION | UNIDAD/ES
14,00% E T | Al
a) Se han descrito las funciones del |g a4 Describir las funciones del
anpsrgsan;emo de atencion al cliente en departamento de atencion al cliente en 3,00% X X 10
empresas

b) §e_ha interpretado la -comunlcauon 6.b.1. Interpretar la comunicacion recibida por 1.00% X % 10
recibida por parte del cliente. parte del cliente

han identifi los el I .c.1. Identificar los el I
C) S_e an IdentI. Jcado os elementosdela |6.c _ denti lcgr, o0s elementos de la 1.00% X < 10
gueja/reclamacion. gueja/reclamacion.
d) Se han reconocido las fases que 6.d.1. Reconocer las fases que componen el plan
componen el plan interno de resolucién de |interno de resolucion de quejas y reclamaciones. 1,00% X X 10
guejas/reclamaciones.
(_e) Se ha |_dlent|f|cado y |OC8.|IZ<-’:1d-0 la 6.e.1. Identificar y localizar la informacion
informacion que hay que suministrar al . ; 2,00% X X 10

. que hay que suministrar al cliente.
cliente.
f) Se han utilizado los documentos propios |6.f.1. Utilizar los documentos propios de la
de la gestion de consultas, quejas y gestion de consultas, quejas y reclamaciones. 2,00% X X 10
reclamaciones.
Se ha cumplimentado, en su caso, un i .

ggcrito del:espulesta utiliyzandoumedi;)g 6.9.1. Cumplimentar, en su caso, un escrito de

- P respuesta utilizando medios electrénicos u otros 1,00% X X 10
electronicos u otros canales de .

. canales de comunicacion.

comunicacion.
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h) Se ha reconocido la importancia de la 6.h.1. Reconocer la importancia de la proteccion

., . . 1,00% X X 10
proteccion del consumidor. del consumidor.
i)Se ha identificado la normativa en materia |6.i.1 Identificar la normativa en materia de 1.00% X % 10
de consumo. consumo.
j) Se han dl_f’erenmado los tipos de demanda [6.j.1. le_e,renC|ar los tipos de demanda o 1.00% X X 10
o0 reclamacion reclamacion

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 6, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la

nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE
7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y aplicando los elementos y herramientas del marketing
PORCENTAJE| INSTRUMENTOS
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR DE EVALUACION UNIDAD/ES
12,00% E T Al

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 7.a.1. Identificar el concepto de marketing. 2,00% X X 7
b) Se h_an reconocido las funciones principales del 7.b.1. Reconocer las funciones principales del 1.00% < % 7
marketing. marketing.
c) Se ha valorado la importancia del departamento de [7.c.1. Valorar la importancia del departamento

. . 2,00% X X 7
marketing. de marketing.
d) Se han diferenciado los elementos y herramientas |7.d.1. Diferenciar los elementos y herramientas 1.00% % X y
basicos que componen el marketing basicos que componen el marketing ’
e) Se ha valorado la importancia de la imagen 7.e.1. Valorar la importancia de la imagen 1.00% % X 7
corporativa para conseguir los objetivos de la corporativa para conseguir los objetivos de la et
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empresa.

empresa.

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones

7.f.1. Valorar la importancia de las relaciones

publicas y la atencion al cliente para la imagen de la  [pUblicas y la atencion al cliente para la imagen de 1,00% X X 7
empresa. la empresa.

ha identifi la fidelizacion del cliente como |7.g.1 Identificar la fidelizacion del clien m
g) Se ha identificado la fidelizacion del cliente como 0.1 Identificar la fidelizacion del cliente como 2 00% X < 7

un objetivo del marketing.

un objetivo prioritario del marketing.

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 7, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la
nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

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

INSTRUMENTOS
PORCENTAJE DE
CRITERIOS DE EVALUACION INDICADOR EVALUACION UNIDAD
16,00% E T Al
a) Se han identificado los factores que influyen en la i :
prestacion del servicio al cliente S |C.i(i,‘ntlflcal’ IO.S factore.s B ILIENE LS 2,50% X X 8,9
prestacion del servicio al cliente
b) Se han descrito las fases del procedimiento de 8.b.1. Describir las fases del procedimiento de relacion 2 00% % % 8.9
relacion con los clientes. con los clientes ’ ’
¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos |8.c.1. Describir los estandares de calidad definidos 2 50% % % 89
en la prestacion del servicio en la prestacion del servicio ’ ’
d) Se ha valorado la importancia de una actitud . . . .
) . v . .I P . I. u - 8.d.1. Valorar la importancia de una actitud proactiva
proactiva para anticiparse a incidencias en los . L . 1,00% X X 8.9
para anticiparse a incidencias en los procesos.
procesos.
e) Se han detectado los errores producidos en la 8.e.1. Detectar los errores producidos en la prestacion
- . - 1,00% X X 8,9
prestacion del servicio. del servicio.
f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion |8.f.1. Aplicar el tratamiento adecuado en la gestion de
. ) . . 1,00% X X 8,9
de las anomalias producidas. las anomalias producidas.
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g) Se ha explicado el significado e importancia del

8.0.1 Explicar el significado e importancia del servicio

- . . 1,00% 8,9
servicio postventa en los procesos comerciales. postventa en los procesos comerciales.
h) Se han definido las variables constitutivas del 8.h.1. Definir las variables constitutivas del servicio
servicio postventa y su relacion con la fidelizacién del |postventa y su relacion con la fidelizacion del 2,00% 8,9
cliente. cliente.
i) Se han identificado las situaciones comerciales que |8.i.1. Identificar las situaciones comerciales que 1.00% 8.9
precisan seguimiento y servicio postventa. precisan seguimiento y servicio postventa. ’ ’
j) Se han descrito los métodos mas utilizados 8.J.1. Describir los métodos mas utilizados
habitualmente en el control de calidad del servicio habitualmente en el control de calidad del servicio 2,00% 8,9

postventa, asi como sus fases y herramientas.

postventa, asi como sus fases y herramientas.

*En cada uno de los Criterios de Evaluacion del Resultado de Aprendizaje 8, el instrumento de evaluacion Examen (E) supondra un 80% de la

nota y el instrumento Trabajo (T) un 20%, del porcentaje total (%) asignado a cada Criterio de Evaluacion.

Pagina 16/20



d) Los criterios de evaluacion del modulo o, en su caso, ambito y Proyecto.

Los criterios de evaluacion son los establecidos en el con el Real Decreto 1584/2011, de 4 de
noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se
fijan sus ensefianzas minimas y con la Orden de 2 de mayo de 2013, de la Consejera de Educacion,
Universidad, Cultura y Deporte, por la que se establece el curriculo del titulo de Técnico Superior en
Administracion y Finanzas para la Comunidad Auténoma de Aragon, y estan detallados en el apartado
b) de esta programacion.

e) Los criterios de calificacion del médulo o, en su caso, ambito y Proyecto, incluyendo los
utilizados para el alumnado que pierde el derecho a la evaluacion continua.

Cada instrumento evaluable (examen, trabajo o uso de aplicaciones informaticas) especificara
claramente los criterios de evaluacién, diferenciando entre minimos y no minimos. Asimismo, se
detallara la ponderacién de cada criterio y las calificaciones obtenidas.

Para cada prueba se elaborara una plantilla que incluira:
a) Los criterios generales establecidos por el Departamento.
b) Los criterios especificos del médulo.

La ponderacién de cada criterio se recoge en las tablas del apartado b) de esta programacion,
garantizando que la suma total alcance el 100%. La calificacion final del modulo seré el resultado de
la aplicacion de estos porcentajes a los diferentes instrumentos de evaluacion.

En cuanto al céalculo de la calificacion final, no se tendran en cuenta los criterios asociados al resultado
de aprendizaje dualizado. En su lugar, la nota final del modulo se determinara sobre el 87,5% del
total, que equivaldra a la puntuacion maxima de 10. El 12,5% restante correspondera a la evaluacion
de dicho resultado de aprendizaje dualizado, que se calificara cualitativamente como Superado o No
superado, en funcion del desempefio del alumnado en la formacién en empresa u organismo
equiparado.

El alumnado tendra derecho a recuperar cada criterio hasta en dos ocasiones durante el curso. La
primera oportunidad de recuperacion se llevara a cabo dentro del mismo trimestre en que se evaluo
inicialmente el criterio, mientras que la segunda se realizara en la segunda evaluacion final. En caso
de que algln criterio minimo no se supere, la calificacion maxima posible sera de un 4.

Es importante sefialar que las calificaciones obtenidas en las evaluaciones parciales tienen un caracter
orientativo, ya que la nota final del médulo se determinara al concluir el curso. Para calcular la
calificacidn de cada evaluacion intermedia, se sumaran los criterios evaluados hasta ese momento y
se ponderaran de manera proporcional. Por ejemplo, si en el primer trimestre se han evaluado criterios
que en conjunto representan el 35% de la nota total y un alumno ha obtenido una puntuacion de 2,5,
su nota proporcional se calculara dividiendo 2,5 entre 0,35, lo que daria como resultado un 7,14. En
cuanto al redondeo de calificaciones, si la cifra decimal es igual o inferior a 0,50, se redondeara a la
baja; si es igual o superior a 0,51, se redondeara al alza. No obstante, en el caso de calificaciones
comprendidas entre 4,0 y 4,9, la nota se redondeara siempre a 4, sin posibilidad de alcanzar el
aprobado.
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El alumnado sera informado a lo largo del curso sobre los criterios que tiene pendientes de superar.
Si al finalizar una evaluacion persiste algun criterio minimo no superado, la calificacién méxima sera
de 4.

El articulo 19.5 del Decreto 91/2024 establece que “El numero de faltas de asistencia que determina
la pérdida del derecho a la evaluacion continua es como maximo del 15% respecto a la duracion
total del médulo, en funcién de la fecha en que el/la alumno/a se haya matriculado/a. Cada centro
docente, en el Proyecto Curricular del Grado D o Grado E correspondiente, indicara el porcentaje
de la duracion del modulo que determine la pérdida de la evaluacién continua, estableciendo para

’

ese caso, dentro de cada programacion didactica, el procedimiento de evaluacion.’

Dado que la asistencia a clase es un requisito fundamental para un adecuado seguimiento del médulo,
la acumulacion de un 10% de faltas de asistencia, calculadas sobre el total de horas efectivas del
maodulo, no justificadas conllevara un aviso al alumnado sobre la posibilidad de perder el derecho a
evaluacion continua. Esta péerdida sera definitiva cuando las faltas no justificadas alcancen o superen
el 15% del total de horas efectivas del modulo, situacion en la que el alumnado solo podra presentarse
a las convocatorias finales, debiendo ser evaluado sobre todos los contenidos impartidos durante el
curso mediante los mismos instrumentos de evaluacion que el resto de sus compafieros/as.

Del porcentaje anterior quedaran excluidas las personas en formacién que cursen este médulo y
tengan que conciliar el aprendizaje con la actividad laboral. La exclusion debera ser solicitada por la
persona en formacion mediante la entrega al tutor/a de copia del contrato de trabajo o certificado de
la empresa que acredite la relacion laboral. Sera el/la tutor/a quien justifique las faltas del alumnado
en esta situacion.

Para garantizar que el alumnado sea consciente de su progreso académico, tras la primera y segunda
sesiones de evaluacién ordinaria se elaborara un Informe Valorativo Individual de aquellos/as
estudiantes que tengan el modulo suspenso. Este informe recogera todos los criterios de evaluacion
no superados, tanto minimos como no minimos, con el fin de que el/la estudiante tenga plena claridad
sobre lo que aun debe recuperar. Dicho informe sera subido al Drive del Departamento para que el/la
tutor/a del grupo pueda enviarlo de manera individual a cada alumno/a y, en caso de que este sea
menor de edad, a sus familias, asegurando asi que también estén informadas sobre el rendimiento
académico de sus hijos/as.

h) Los procedimientos e instrumentos de evaluacion, en los que se incluiran la participacion
del/de la tutor/a de empresa u organismo equiparado. Asimismo, se debera incluir su
vinculacion con los criterios de evaluacion.

La evaluacion es un componente fundamental del proceso de ensefianza-aprendizaje y debe estar
alineada con las caracteristicas generales del ciclo, los resultados de aprendizaje del modulo, y la
metodologia empleada. Por esta razon, se aplicaran los siguientes procedimientos e instrumentos:
e Examenes (E): Pruebas escritas que pueden incluir diferentes tipos de preguntas, como
teodricas de desarrollo, tipo test o ejercicios practicos. Su objetivo es evaluar el nivel de
comprension y aplicacion de los contenidos impartidos, permitiendo valorar tanto

Pagina 18/20



conocimientos tedricos como habilidades practicas clave para la empleabilidad. Las pruebas
incluirdn siempre criterios claros de correccion y seran disefiadas en consonancia con los
contenidos trabajados en clase y el material didactico proporcionado.

e Trabajos (T): Los trabajos abarcan una variedad de actividades que pueden incluir la
busqueda de informacion, elaboracion de ejercicios practicos, resolucion de problemas, entre
otros. Este instrumento permite profundizar en los contenidos trabajados, desarrollar
habilidades de analisis y sintesis, y aplicar los conocimientos adquiridos en diferentes
formatos. La entrega se hara a través de Google Classroom, y cada trabajo tendra una fecha
limite que debera respetarse. La no entrega dentro del plazo establecido supondra una
calificacion de 0 y el trabajo s6lo podra ser evaluado en la evaluacidon final. Estos trabajos
podran ser individuales, en pareja o grupales.

e Aplicaciones informaticas (Al): Este instrumento esta orientado a que el alumnado ponga
en practica los conocimientos adquiridos utilizando herramientas informaticas propias del
maodulo, como PowerPoint, Canva o similares. Permite evaluar la capacidad del alumnado
para manejar dichas aplicaciones relacionadas con la comunicacién oral o escrita.

e Formacion en empresa u organismo equiparado: Durante el periodo de formacion en la
empresa, el/la tutor/a del centro de trabajo desempefiara un papel clave en la evaluacion del
desempefio del alumnado. Se valorara la aplicacion de los conocimientos adquiridos en un
entorno profesional, asi como competencias transversales como la autonomia, la
responsabilidad y la capacidad de trabajo en equipo. En el apartado a) de esta programacion
se establecen posibles actividades que el alumnado podré realizar en la empresa u organismo
equiparado para adquirir el resultado de aprendizaje dualizado.

Sefialar que, segun lo establecido en el Reglamento de Régimen Interno (RRI) 24-25 del centro, se
considerara plagio o copia:
a. Realizar o colaborar en procedimientos fraudulentos en los examenes, trabajos o proyectos
(copiar, plagiar), utilizar 1A sin recurrir a las fuentes.
Presentar trabajos o proyectos como originales y propios sin serlo.
Comunicar por cualquier medio a otra persona que no se encuentre en el lugar de las pruebas
los contenidos de las mismas.
La presencia de mdviles o dispositivos electronicos en pruebas escritas podra considerarse indicio
de copia.

En cuanto a las consecuencias del plagio y la copia en examenes o trabajos académicos, se ha
establecido un criterio uniforme para todos los niveles y médulos del ciclo formativo. Si se detectan
pruebas claras de que un/a estudiante ha copiado o plagiado en una evaluacion, se aplicara la siguiente
sancion: el/la alumno/a no podra participar en la primera recuperacion de los criterios comprometidos
por la falta. La recuperacion de los contenidos correspondientes al examen o trabajo afectado debera
realizarse en la segunda convocatoria de evaluacion final.

Es importante sefialar que, pese a la sancion impuesta, el/la estudiante conserva su derecho a ser

evaluado/a en el resto de los contenidos del médulo. La aplicacion de medidas disciplinarias no
afectara su derecho a la evaluacion de otras areas del mismo.
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El profesorado estara obligado a conservar la evidencia del plagio o copia que haya motivado la
sancion, asi como a registrar y mantener las calificaciones del/la alumno/a, tanto antes como después
del incidente.

A continuacion, se concretan los criterios fijados para los instrumentos de evaluacion del médulo:

Las pruebas objetivas estaran siempre basadas en los contenidos del libro de referencia 'y en
otros materiales proporcionados por la docente.

Los trabajos seguiran los mismos criterios, cefiidos a los contenidos trabajados en clase o
proporcionados por la profesora.

El alumnado conocera el peso de los criterios que afectan a cada una de las preguntas o
apartados antes de realizar cada examen, trabajo o presentacion.

En caso de que un alumno/a no asista a la convocatoria de una prueba, a no ser que presente
justificante que la docente considere valido (accidente, asistencia a juicio), no se le repetira
dicha prueba y deberé realizarla en la fecha prevista para la recuperacion.

Los trabajos deberan entregarse de forma obligatoria, en el formato y en los plazos previstos
por la profesora. La no entrega dentro del plazo establecido supondra una calificacion de 0 y
el trabajo sélo podréa ser evaluado en la evaluacion final.

Para cada trabajo, la docente detallara los contenidos, los criterios de evaluacion, su peso y
las consecuencias de no cumplir con los plazos.

m) Los materiales y recursos didacticos que se vayan a utilizar.

Para el desarrollo adecuado de las sesiones lectivas, se utilizara como libro basico de referencia:
“Comunicacion y Atencidn al Cliente” de la editorial MacGraw Hill (ISBN: 978-84-486-4201-3).

Otros recursos y materiales:

Articulos de revistas y de prensa especializada.

Paginas web de organismos publicos y entidades privadas de caracter profesional.
Materiales y recursos extraidos de Internet.

Google Classroom.

Canva.

PowerPoint.

Ordenadores con acceso a Internet y con acceso a programas como PowerPoint, Canva, etc.
Proyector.

Presentaciones elaboradas por la docente.

Apuntes, explicaciones en la pizarra y otro material elaborados por la docente.
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