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Introduccion

La presente programacion pretende sistematizar los aspectos fundamentales del desarrollo del proceso de
ensefianza-aprendizaje del médulo 0651. Comunicacién y Atencidn al Cliente, que debe dirigir hacia la
obtencidn de este titulo en el IES Beatriz de Suabia (Sevilla), a partir del analisis del entorno de la localidad, asi
como a partir de los aspectos de la filosofia de centro, indicados dentro del Proyecto de Centro, y de la
contribucién al mismo desde el Departamento de Familia Profesional de Administracion y Gestidén del mismo
IES.

Contextualizacion de la programacion al centro y su entorno

Para programar este mddulo se ha tenido en cuenta el entorno econédmico-social y las posibilidades de
desarrollo de éste.

Los alumnos de los ciclos son adultos en un gran porcentaje, con interés por los estudios, aunque muy
heterogéneos. Algunos tienen las metas claras y proceden de origenes y resultados académicos muy diversos
(FP Basica, ESO ordinaria, ESO con diversificacién curricular, Pruebas de Acceso a Ciclos Formativos,
Bachillerato, Pruebas de acceso a CFGS, etc.). En pocos casos, el alumnado viene desmotivado o falto de
ilusién. Ante esta heterogeneidad, se ird adaptando la metodologia y los sistemas de aprendizaje, sin olvidar
los objetivos marcados normativamente, son la referencia a la hora de realizar la presente programacion.
Especificamente el alumnado que asiste a los Ciclos Formativos posee niveles socioeconédmicos medios, y en
su mayoria proceden de dos localizaciones: La mayoria de la ciudad de Sevilla, de los diversos barrios y
enclaves de la misma. Por otro lado, de diversas localidades de las comarcas de los Alcores, la Campifia de
Carmona y otros municipios limitrofes, donde el transporte hace mas facil el desplazamiento a la capital que
a otras localizaciones para la formacidn del alumnado. El centro, en este sentido, cuenta con turnos diurno y
de tarde en los ciclos formativos.

Dentro de este entorno demografico y econdmico, nace y desarrolla su actividad formativa los Ciclos
Formativos en el IES Beatriz de Suabia.
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Identificacion

IDENTIFICACION GENERAL

Centro I.E.S. Beatriz de Suabia
Cddigo centro 41009871

Curso 2025/2026
Departamento Administracion y Gestion

IDENTIFICACION DEL CICLO

Denominacion

Administracion y Finanzas

Nivel Formacidn Profesional de Grado Superior
Duracién 2000 horas

Familia Profesional | Administracién y Gestion

Referente europeo | CINE-5b.

Nivel del Marco Espaiiol de Cualificaciones para la educacién superior: Nivel 1
Técnico Superior

CARACTERISTICAS DEL MODULO

Denominacidn

10651. Comunicacién y Atencion al Cliente

Duracién

128 horas

Correspondencia
con Unidades de
competencias

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

LEYES ORGANICAS SOBRE EL SISTEMA EDUCATIVO Y DE LAS CUALIFICACIONES PROFESIONALES
La Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional. (BOE 20-
6-2002)

= Ley 17/2007, 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia, (LEA). (BOJA 26-12-2007)

= Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre (LOMLOE). (BOE 30-12-2020)

NORMATIVA REGULADORA EL SISTEMA DE FORMACION PROFESIONAL
= Ley2/2011, de 4 de marzo, de Economia Sostenible.

= Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracion de la Formacién Profesional.

= Real Decreto 659/2023, que establece las bases de la ordenacién del sistema

= Real Decreto 278/2023, que define el calendario de implantacién de la nueva ley.

= Real Decreto 69/2025, que modifica el enfoque de los curriculos hacia los resultados de aprendizaje y
criterios de evaluacién.

NORMATIVA REGULADORA DEL FUNCIONAMIENTO Y DE LOS CENTROS EDUCATIVOS.
= Decreto 327/2010, de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Organico de los Institutos de
Educacién Secundaria. (BOJA 16-07-2010)
= Orden de 20 de agosto de 2010, por la que se regula la organizacién y el funcionamiento de los
institutos de educacidn secundaria, asi como el horario de los centros, del alumnado y del
profesorado. (BOJA 30-08-2010)

NORMATIVA QUE REGULA SOBRE LA EVALUACION
= Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacidn, certificacién, acreditacion y
titulacién académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema de Formacion
Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

NORMATIVA DERIVADA DE LA IMPLANTACION DE LA FP DUAL Y LA FFEOE
= Real Decreto 659/2023 de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de
Formacién Profesional.
= Real Decreto 500/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos por los
que se establecen titulos de Formacién Profesional de grado superior y se fijan sus ensefianzas
minimas.

= 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.

= Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de 2025, por el que se establece la ordenacidn de las
ensefianzas de los Grados D y E del Sistema de Formacidn Profesional en la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

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

NORMATIVA QUE REGULA EL TiTULO
= 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.
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= Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de

Técnico Superior en Administracion y Finanzas.
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Objetivos Generales y competencias profesionales

Competencia General:

La competencia general de este titulo consiste en asistir a la direccién y otros departamentos en las
actividades de organizacién, representacion de la entidad y funciones administrativa y documental; gestionar
la informacién y la comunicacién interna y externa de la misma, y realizar otras tareas por delegacién,
utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa y/u otra lengua extranjera, aplicando la normativa vigente y
protocolos de gestion de calidad que aseguren la satisfaccién del cliente o usuario y actuando segun las normas
de prevencion de riesgos laborales y proteccidn ambiental.

Objetivos generales:

a) Analizar y confeccionar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa,
identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.

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

c) Identificar y seleccionar las expresiones de lengua inglesa, propias de la empresa, para elaborar
documentos y comunicaciones.

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) Analizar la informacion disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestidn
empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para proponer lineas
de actuacion y mejora.

g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar, registrar y
archivar comunicaciones y documentos.

h) Reconocer la interrelacidn entre las dreas comercial, financiera, contable y fiscal para gestionar los
procesos de gestiéon empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestién contable vy fiscal.

j) Elaborar informes sobre los pardametros de viabilidad de una empresa, reconocer los productos
financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de calculo financieros para
supervisar la gestion de tesoreria, la captacién de recursos financieros y el estudio de viabilidad de
proyectos de inversion.

k) Preparar la documentacién, asi como las actuaciones que se deben desarrollar, interpretando la
politica de la empresa para aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccidn,
contratacién, formacién y desarrollo de los recursos humanos.

I) Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos relacionados con el
departamento de recursos humanos, analizando la problematica laboral y la documentacion
derivada, para organizar y supervisar la gestién administrativa del personal de la empresa.

m) Identificar la normativa vigente, realizar calculos, seleccionar datos, cumplimentar documentos y
reconocer las técnicas y procedimientos de negociacién con proveedores y de asesoramiento a
clientes, para realizar la gestién administrativa de los procesos comerciales.

n) Reconocer las técnicas de atencidn al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando los
protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las actividades
relacionadas.
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fi) ldentificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestion administrativa en la
presentacion de documentos en organismos y administraciones publicas.

o) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolucidn
cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las tecnologias de la informacidn y la comunicacién,
para mantener el espiritu de actualizacién y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.
p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacién para responder a los retos que se presentan
en los procesos y en la organizacién del trabajo y de la vida personal.

g) Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas, integrando saberes
de distinto dmbito y aceptando los riesgos y la posibilidad de equivocaciéon en las mismas, para
afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o contingencias.

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacidn, supervision y comunicacion en contextos de trabajo
en grupo, para facilitar la organizacién y coordinacién de equipos de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacién, adaptdndose a los contenidos que se van a
transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia en los
procesos de comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencién de riesgos laborales y de proteccion ambiental, proponiendo y
aplicando medidas de prevencidn personales y colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en
los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a la accesibilidad
universal y al «disefio para todos».

v) Identificar y aplicar pardmetros de calidad en los trabajos y actividades realizados en el proceso
de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacién y de la calidad y ser capaces de supervisar y
mejorar procedimientos de gestién de calidad.

w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa
profesional, para realizar la gestidn bdsica de una pequeiia empresa o emprender un trabajo.

x) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco
legal que regula las condiciones sociales y laborales, para participar como ciudadano democratico.

Competencias profesionales, personales y sociales:

a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacién de la
empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de dérdenes recibidas, informacién obtenida y/o
necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos, a partir del analisis
de la informacién disponible y del entorno.

d) Proponer lineas de actuacidon encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos en los
que interviene.

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

f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a las dreas comercial,
financiera, contable y fiscal, con una visién integradora de las mismas.

g) Realizar la gestidén contable y fiscal de la empresa, segln los procesos y procedimientos administrativos,
aplicando la normativa vigente y en condiciones de seguridad y calidad.
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h) Supervisar la gestidon de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el estudio de viabilidad de
proyectos de inversion, siguiendo las normas y protocolos establecidos.

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccién, contratacién, formacién y desarrollo de
los Recursos Humanos, ajustdandose a la normativa vigente y a la politica empresarial.

j) Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal de la empresa, ajustandose a la normativa
laboral vigente y a los protocolos establecidos.

k) Realizar la gestién administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las tareas de
documentacidn y las actividades de negociacidon con proveedores, y de asesoramiento y relacién con el cliente.

I) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad
establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion.

m) Tramitar y realizar la gestién administrativa en la presentacion de documentos en diferentes organismos
y administraciones publicas, en plazo y forma requeridos.

n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los conocimientos cientificos,
técnicos y tecnoldgicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formacion y los recursos existentes
en el aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la informacidn y la comunicacién.

fi) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el ambito de su
competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejora en el trabajo personal y en el de los miembros
del equipo.

o) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el desarrollo del mismo,
manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi como aportando soluciones a los conflictos
grupales que se presenten.

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando vias
eficaces de comunicacién, transmitiendo la informacién o conocimientos adecuados y respetando la
autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

g) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisando y aplicando los
procedimientos de prevencidn de riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo establecido por la
normativa y los objetivos de la empresa.

r) Supervisar y aplicar procedimientos de gestién de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio para
todos”, en las actividades profesionales incluidas en los procesos de produccidn o prestacién de servicios.

s) Realizar la gestion basica para la creacion y funcionamiento de una pequefia empresa y tener iniciativa
en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social.

t) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con
lo establecido en la legislacidon vigente, participando activamente en la vida econdmica, social y cultural.
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Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion asociados

Resultados de aprendizaje trasladado a la formacion en la empresa

En base a la Ley Orgéanica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la formacién profesional,
y al Real Decreto 69/2025, que modifica el enfoque de los curriculos hacia los resultados de aprendizaje y
criterios de evaluacién, se propone realizar una formacién dual integral, por la que todos los mddulos
formativos trasladardn resultados de aprendizaje a la formacidn en empresa. Siguiendo dichas instrucciones
esta formacion dual es personalizada por la que se determinard en cada caso qué RA y sus criterios de
evaluacion seran trasladados a las empresas realizando un programa formativo individual por alumno vy
empresa.

El/los resultados de aprendizaje que se van a dualizar en la FFEOE (y por ende, tendran que ser evaluados
por la empresa u organismo equiparado) con sus correspondientes criterios de evaluacién, son los siguientes:

Los RAs y criterios de evaluacidn generales para este mddulo profesional son:
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Contenidos. Obtencion de unidades de trabajo del médulo a partir de los
resultados de aprendizaje. Temporalizacion

Primer Trimestre

Segundo Trimestre

Tercer Trimestre

Contenidos transversales
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Metodologia
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Evaluacion

Procedimiento de evaluacion
Instrumentos de evaluacion
Instrumentos de calificacion
Evaluacion del proceso de Ensefianza

Pérdida de la evaluacion continua:

En virtud de lo establecido del articulo 27.5y 27.6 del Decreto 147/2025, de 17 de septiembre, en la
modalidad presencial, la evaluacién continua de los aprendizajes requerira la asistencia regular y
obligatoria, tanto en el centro docente como en la fase de formacién en empresa u organismo
equiparado, de al menos el 80 por ciento de la duracidn total del médulo, ambito o proyecto, a partir
de la fecha en la que el alumnado se haya matriculado.

El alumno con un 20% de faltas perdera el derecho a la evaluacién continua en el momento que se
produzca esa cantidad. En tal supuesto el alumnado tendra derecho a la realizacién de las pruebas
objetivas oportunas entre las dos evaluaciones finales.

Interrupcion de la actividad formativa durante la FFEOE

En el caso de incumplimiento por parte del alumnado de los compromisos de participacion durante
la FFEOQE (recogidos en el articulo 18 de la Orden 26 de septiembre de 2025 por la que se regula la
FFEOE), el equipo docente valorara si el alumnado:

- Realiza esta fase de formacion en otra empresa u organismo equiparado que él/ella aporte, ya sea
en el mismo curso o en un curso posterior, o

- Alcanza en el centro docente los resultados de aprendizaje no desarrollados en la empresa en el
periodo de refuerzo establecido entre las dos evaluaciones finales.

Transito entre planes de estudios (Alumnos pendientes)

Disposicion transitoria primera de la Orden de evaluacién de 18 de septiembre de 2025.

El alumnado de segundo que repita curso o haya promocionado con mddulos pendientes de primer
curso dispondra hasta la finalizacién del curso escolar 2026/2027 para completar los estudios
iniciados en el marco del Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, pudiendo emplear este ultimo curso
escolar exclusivamente para cursar los médulos de Formacién en Centros de Trabajo y, en su caso,
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Proyecto. En este periodo, los mdédulos no superados no tendran horario lectivo y contardn con un
plan personalizado de recuperacion.

Estos mddulos se evaluaran mediante pruebas finales de evaluacién, a excepcién de los médulos de
Formacién en Centros de Trabajo o, en su caso, Proyecto.

La evaluacién de los mddulos pendientes, que tendrd caracter excepcional, se hard coincidir con
alguna de las sesiones de evaluacion de final del trimestre, hasta agotar las convocatorias de que
disponga, teniendo en cuenta el plan personalizado de recuperacién, pudiéndose incorporar a la
Formacién en Centros de Trabajo cuando tenga superados todos los mddulos necesarios para ello.
Las tres posibles convocatorias de evaluaciones finales se realizardn en las siguientes fechas:

12 Final: Entre el 9 y el 12 de diciembre de 2025, la 22 Final: Entre el 23 y el 26 de febrero de 2026 y
la 32 Final: Entre el 1 al 5 de junio de 2026.

Si procede: (En concreto, en este modulo profesional se procederd de la siguiente manera: ...)
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Atencidn a la diversidad
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Materiales y recursos didacticos
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Actividades complementarias y extraescolares
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