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1. Introducción 

La Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación, regula la formación 

profesional del sistema educativo y la define como un conjunto de ciclos formativos 

de grado medio y superior, que tienen como finalidad preparar a los alumnos para la 

actividad en un campo profesional y facilitar su adaptación a las modificaciones 

laborales que puedan producirse a lo largo su vida, así como contribuir a su desarrollo 

personal y al ejercicio de la ciudadanía democrática. 

En este marco se encuadra el ciclo formativo de grado medio de Gestión 

Administrativa, perteneciente a la familia profesional de Administración y Gestión, 

regulado por Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el 

título de Técnico en Gestión Administrativa y se fijan sus enseñanzas mínimas, y 

cuya competencia general consiste en: 

“Realizar actividades de apoyo administrativo en el ámbito laboral, contable, comercial, 

financiero y fiscal, así como de atención al cliente/usuario, tanto en empresas públicas 

como privadas, aplicando la normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la 

satisfacción del cliente y actuando según normas de prevención de riesgos laborales y 

protección ambiental”. 

Las unidades de competencia de la cualificación profesional exigible a este técnico son: 

– Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas (UC0975_2). 

– Gestionar el archivo en soporte convencional e informático (UC0978_2). 

Por lo que, en su diseño, se ha fijado como uno de los módulos a cursar el de 

Comunicación Empresarial y Atención al Cliente.  

Este módulo, concretado mediante el proyecto curricular que presentamos a 

continuación, queda desarrollado mediante el texto de MACMILLAN en el que se 

plasman los contenidos necesarios para desempeñar la función de gestión 

administrativa, así como actividades administrativas de recepción y relación con el 

cliente.  

En este proyecto curricular se describen los objetivos generales del módulo, los 

resultados de aprendizaje con sus respectivos criterios de evaluación, se propone una 

secuenciación y temporalización de los contenidos y se ofrecen una serie de 

orientaciones en cuanto a metodología y evaluación. 
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2. Objetivos generales del módulo 

 

Los objetivos generales de este módulo son: 

 

– Analizar el flujo de información y la tipología y finalidad de los documentos o 

comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos. 

– Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, 

reconociendo su estructura, elementos y características para elaborarlos. 

– Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos, 

relacionándolas con su empleo más eficaz en la tratamiento de la información para 

elaborar documentos y comunicaciones. 

– Realizar documentos y comunicaciones en el formato característico y con las 

condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la 

información en su elaboración. 

– Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservación de comunicaciones y 

documentos adecuados a cada caso, aplicándolas de forma manual e informática para 

clasificarlos, registrarlos y archivarlos. 

– Transmitir comunicaciones de forma oral, telemática o escrita, adecuándolas a cada 

caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para 

desempeñar las actividades de atención al cliente/ususario. 
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3. Resultados de aprendizaje y criterios de evaluación 

 

Resultados 

de aprendizaje 
Criterios de evaluación 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación, 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en 

ella. 

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas. 

b) Se ha distinguido entre comunicación e información. 

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la 

comunicación.  

d) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de 

comunicación. 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el 

mensaje. 

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama 

funcional. 

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos 

de información dentro de la empresa. 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada 

situación. 

2. Transmite información 

de forma oral, 

vinculándola a los usos y 

costumbres 

socioprofesionales 

habituales en la empresa. 

a) Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la 

comunicación verbal. 

b) Se ha identificado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en 

las comunicaciones presenciales y no presenciales. 

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 

empresariales. 

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de 

protocolo, adaptando su actitud y conversación a la situación de la que 

se parte.  

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, 

valorando las posibles dificultades en su transmisión. 

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de 

comunicación y a los interlocutores. 

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no 

verbal más adecuado. 

h) Se han utilizado equipos de telefonía e informáticos aplicando las 

normas básicas de uso. 

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma 

estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad.  

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones 

correctivas necesarias. 
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Resultados 

de aprendizaje 
Criterios de evaluación 

3. Transmite información 

escrita, aplicando las 

técnicas de estilo a 

diferentes tipos de 

documentos propios de la 

empresa y de la 

Administración Pública. 

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los 

documentos: tipo de papel, sobres y otros. 

b) Se han identificado los canales de transmisión: correo convencional, 

correo electrónico, fax, mensajes cortos o similares. 

c) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los 

criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad. 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de 

protocolo. 

e) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro 

de la empresa según su finalidad. 

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas 

ortográficas y sintácticas en función de su finalidad y de la situación de 

partida. 

g) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para 

elaborar la documentación. 

h) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de 

textos o autoedición. 

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de 

correspondencia y paquetería en soporte informático y/o convencional. 

j) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación 

de documentos establecidos para las empresas e instituciones públicas y 

privadas. 

k) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R 

(reducir, reutilizar, reciclar). 
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Resultados 

de aprendizaje 
Criterios de evaluación 

4. Archiva información en 

soporte papel e 

informático, 

reconociendo los criterios 

de eficiencia y ahorro en 

los trámites 

administrativos. 

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos 

que se persiguen. 

b) Se han diferenciado las técnicas de organización de información que se 

pueden aplicar en una empresa o institución, así como los 

procedimientos habituales de registro, clasificación y distribución de la 

información en las organizaciones. 

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones 

de las aplicaciones informáticas específicas más utilizadas en función 

de las características de la información a almacenar. 

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, 

su estructura y funciones. 

e) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo 

apropiados al tipo de documentos. 

f) Se han realizado árboles de archivos informáticos para ordenar la 

documentación digital. 

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

información telemática (intranet, extranet, correo electrónico). 

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la 

información y documentación y detectado los errores que pudieran 

producirse en él. 

i) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la 

información, así como la normativa vigente tanto en documentos físicos 

como en bases de datos informáticas. 

j) Se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las 

técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

5. Reconoce necesidades de 

posibles clientes 

aplicando técnicas de 

comunicación. 

 

a) Se han desarrollado técnicas de comunicación y habilidades sociales 

que facilitan la empatía con el cliente en situaciones de 

atención/asesoramiento al mismo. 

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al 

cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de 

comunicación. 

c) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la 

comunicación con el cliente. 

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio 

del cliente. 

f) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente.  

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la 

que se parte. 

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atención y 

asesoramiento a un cliente en función del canal de comunicación 

utilizado. 

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 
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Resultados 

de aprendizaje 
Criterios de evaluación 

6. Atiende consultas, quejas 

y reclamaciones de 

posibles clientes 

aplicando la normativa 

vigente en materia de 

consumo. 

 

a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en 

empresas. 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución 

de quejas/reclamaciones. 

e) Se ha identificado y localizado la información que hay que suministrar 

al cliente. 

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestión de consultas, 

quejas y reclamaciones. 

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando 

medios electrónicos u otros canales de comunicación. 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor. 

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación. 

7. Potencia la imagen de 

empresa reconociendo y 

aplicando los elementos y 

herramientas del 

marketing. 

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 

c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas básicos que 

componen el marketing. 

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir 

los objetivos de la empresa. 

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones públicas y la atención al 

cliente para la imagen de la empresa. 

g) Se ha identificado la fidelización del cliente como un objetivo 

prioritario del marketing. 

8. Aplica procedimientos de 

calidad en la atención al 

cliente identificando los 

estándares establecidos. 

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestación del 

servicio al cliente. 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes. 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del 

servicio. 

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse 

a incidencias en los procesos. 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías 

producidas. 

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio posventa en 

los procesos comerciales. 

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio posventa y su 

relación con la fidelización del cliente. 

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan 

seguimiento y servicio posventa. 

j) Se han descrito los métodos más utilizados habitualmente en el control 

de calidad del servicio posventa, así como sus fases y herramientas. 
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4. Contenidos básicos 

1. Selección de técnicas de comunicación empresarial 

1.1. Elementos y barreras de la comunicación. 

1.2. Comunicación e información y comportamiento. 

1.3. Las relaciones humanas y laborales en la empresa. 

1.4. La organización empresarial. Organigramas. 

1.5. Principios y tipos de organización empresarial. 

1.6. Departamentos y áreas funcionales tipo. 

1.7. Funciones del personal en la organización. 

1.8. Descripción de los flujos de comunicación. 

1.9. La comunicación interna en la empresa: comunicación formal e informal. 

1.10. La comunicación externa en la empresa.  

1.11. La publicidad y las relaciones públicas. 

2. Transmisión de comunicación oral en la empresa 

2.1. Principios básicos en las comunicaciones orales. 

2.2. Normas de información y atención oral. 

2.3. Técnicas de comunicación oral, habilidades sociales y protocolo. 

2.4. La comunicación no verbal. 

2.5. La comunicación verbal dentro del ámbito de la empresa. 

2.6. La comunicación telefónica. 

2.7. El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listín telefónico. Normas para hablar 

correctamente por teléfono. 

2.8. La informática en las comunicaciones verbales. 

2.9. Comunicaciones en la recepción de visitas: acogida, identificación, gestión, 

despedida. 

3. Transmisión de comunicación escrita en la empresa 

3.1. La comunicación escrita en la empresa. 

3.2. Normas de comunicación y expresión escrita. 

3.3. Características principales de la correspondencia comercial. 

3.4. La carta comercial. Estructura, estilos y clases. 

3.5. Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las administraciones 

públicas. 

3.6. Medios y equipos ofimáticos y telemáticos. 

3.7. El correo electrónico. 

3.8. La recepción, envío y registro de la correspondencia. 

3.9. Servicios de correos, circulación interna de correspondencia y paquetería. 

3.10. Aplicación de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la 

información. 
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4. Archivo de la información en soporte papel e informático 

4.1. Archivo de la información en soporte papel: 

 4.1.1. Clasificación y ordenación de documentos. 

 4.1.2. Normas de clasificación. Ventajas e inconvenientes.  

 4.1.3. Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo. 

 4.1.4. Archivo de documentos. Captación, elaboración de datos y su custodia. 

 4.1.5. Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informáticos. 

 4.1.6. Clasificación de la información. 

 4.1.7. Centralización o descentralización del archivo. 

 4.1.8. El proceso de archivo. 

 4.1.9. Confección y presentación de informes procedentes del archivo. 

 4.1.10. La purga o destrucción de la documentación. 

 4.1.11. Confidencialidad de la información y documentación. 

4.2. Archivo de la información en soporte informático: 

 4.2.1. Las bases de datos para el tratamiento de la información. 

 4.2.2. Estructura y funciones de una base de datos. 

 4.2.3. Procedimientos de protección de datos. 

 4.2.4. Archivos y carpetas. 

 4.2.5. Organización en carpetas del correo electrónico y otros sistemas de 

 comunicación telemática. 

5. Reconocimiento de necesidades de clientes 

5.1. Concepto e identificación del cliente: el cliente interno; el cliente externo. 

5.2. El conocimiento del cliente y sus motivaciones. 

5.3. Elementos de la atención al cliente: entorno, organización y empleados. 

5.4. Fases de la atención al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestión y la 

despedida. 

5.5. La percepción del cliente respecto a la atención recibida. 

5.6. La satisfacción del cliente. 

5.7. Los procesos en contacto con el cliente externo. 

6. Atención de consultas, quejas y reclamaciones 

6.1. El departamento de atención al cliente. Funciones. 

6.2. Valoración del cliente de la atención recibida: reclamación, queja, sugerencias, 

felicitación. 

6.3. Elementos de una queja o reclamación. 

6.4. Las fases de la resolución de quejas/reclamaciones. 

6.5. El consumidor. 

6.6. Instituciones de consumo. 

6.7. Normativa en materia de consumo. 
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6.8. Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias. 

6.9. Tramitación y gestión. 

7. Potenciación de la imagen de la empresa 

7.1. El marketing en la actividad económica: su influencia en la imagen de la 

empresa. 

7.2. Naturaleza y alcance del marketing. 

7.3. Políticas de comunicación. 

 7.3.1. La publicidad: concepto, principios y objetivos. 

 7.3.2. Las relaciones públicas. 

 7.3.3. La responsabilidad social corporativa. 

8. Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al cliente: 

8.1. La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa. 

8.2. Tratamiento de anomalías producidas en la prestación del servicio. 

8.3. Procedimientos de control del servicio.  

8.4. Evaluación y control del servicio. 

8.5. Control del servicio posventa. 

8.6. La fidelización del cliente. 
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5. Programación básica 

Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

1. La 

comunicación 

(6 horas) 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación, 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en ella. 

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas. 

b) Se ha distinguido entre comunicación e información. 

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la 

comunicación.  

d) Se ha diferenciado la comunicación verbal de la no verbal. 

e) Se han identificado cada una de las fases del proceso de comunicación. 

f) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de 

comunicación. 

g) Se han diferenciado los conceptos obstáculo y barrera en la comunicación. 

1. Selección de técnicas de comunicación empresarial 

1.1. Elementos y barreras de la comunicación. 

1.2. Comunicación e información y comportamiento.  

 

2. La 

comunicación en 

la empresa 

(4 horas) 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación, 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en ella. 

 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de 

información dentro de la empresa. 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación. 

 

 

 

1. Selección de técnicas de comunicación empresarial 

1.3. Las relaciones humanas y laborales en la empresa. 

1.4. La organización empresarial. Organigramas.  

1.5. Principios y tipos de organización empresarial.  

1.6. Departamentos y áreas funcionales tipo. 

1.7. Funciones del personal en la organización. 

1.8. Descripción de los flujos de comunicación. 

1.9. La comunicación interna en la empresa: comunicación formal e 

informal. 

1.10. La comunicación externa en la empresa. 

 

3. La 

comunicación 

oral 

(10 horas) 

 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación, 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en ella. 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación. 
2. Transmisión de comunicación oral en la empresa 

2.1. Principios básicos en las comunicaciones orales. 

2.2. Normas de información y atención oral.  

2.3. Técnicas de comunicación oral, habilidades sociales y protocolo. 
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Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

2. Transmite información de 

forma oral, vinculándola a los 

usos y costumbres 

socioprofesionales habituales 

en la empresa. 

a) Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la 

comunicación verbal. 

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 

empresariales. 

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de 

protocolo, adaptando su actitud y conversación a la situación de la que se parte.  

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando 

las posibles dificultades en su transmisión. 

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicación y a 

los interlocutores. 

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma 

estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad. 

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas 

necesarias. 

2. Transmisión de comunicación oral en la empresa 

2.4. La comunicación no verbal. 

2.5. La comunicación verbal dentro del ámbito de la empresa. 

2.6. La comunicación telefónica. 

2.7. El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listín telefónico. 

Normas para hablar correctamente por teléfono.  

2.8. La informática en las comunicaciones verbales. 

2.9. Comunicaciones en la recepción de visitas: acogida, 

identificación, gestión. 

 

 

4. La 

comunicación 

escrita en la 

empresa 

(10 horas) 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación, 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en ella. 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación. 3. Transmisión de comunicación escrita en la empresa 

3.1. La comunicación escrita en la empresa. 

3.2. Normas de comunicación y expresión escrita. 

3.4. La carta comercial. Estructura, estilos y clases. 

3.6. Medios y equipos ofimáticos y telemáticos. 

3.7. El correo electrónico. 

3.8. La recepción, envío y registro de la correspondencia. 

3.9. Servicios de correos, circulación interna de correspondencia y 

paquetería. 

3. Transmite información 

escrita, aplicando las técnicas 

de estilo a diferentes tipos de 

documentos propios de la 

empresa y de la 

Administración Pública. 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de 

protocolo. 
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Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

3. Transmite información 

escrita, aplicando las técnicas 

de estilo a diferentes tipos de 

documentos propios de la 

empresa y de la 

Administración Pública. 

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: 

tipo de papel, sobres y otros. 

b) Se han identificado los canales de transmisión: correo convencional, correo 

electrónico, fax, mensajes cortos o similares. 

c) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los criterios 

de rapidez, seguridad, y confidencialidad. 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de 

protocolo. 

e) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro de la 

empresa según su finalidad. 

3.10. Aplicación de procedimientos de seguridad y confidencialidad 

de la información. 

 

 

5. La 

documentación 

generada en la 

empresa 

(10 horas) 

3. Transmite información 

escrita, aplicando las técnicas 

de estilo a diferentes tipos de 

documentos propios de la 

empresa y de la 

Administración Pública. 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de 

protocolo. 

e) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro de la 

empresa según su finalidad. 

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortográficas 

y sintácticas en función de su finalidad y de la situación de partida. 

g) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para 

elaborar la documentación. 

h) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos o 

autoedición. 

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de 

correspondencia y paquetería en soporte informático y/o convencional. 

j) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de 

documentos establecidos para las empresas e instituciones públicas y privadas. 

k) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R 

(reducir, reutilizar, reciclar). 

3. Transmisión de comunicación escrita en la empresa 

3.3. Características principales de la correspondencia comercial. 

 

6. Comunicación 

no verbal 

(6 horas) 

2. Transmite información de 

forma oral, vinculándola a los 

usos y costumbres 

socioprofesionales habituales 

en la empresa. 

a) Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la 

comunicación no verbal. 

b) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 

empresariales. 

 

 

2. Transmisión de comunicación oral en la empresa 

2.4. La comunicación no verbal. 
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Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

7. Archivo de la 

información (4 

horas) 

 

4. Archiva información en 

soporte papel e informático, 

reconociendo los criterios de 

eficiencia y ahorro en los 

trámites administrativos. 

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos que se 

persiguen. 

b) Se han diferenciado las técnicas de organización de información que se 

pueden aplicar en una empresa o institución, así como los procedimientos 

habituales de registro, clasificación y distribución de la información en las 

organizaciones. 

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las 

aplicaciones informáticas específicas más utilizadas en función de las 

características de la información a almacenar. 

e) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiados 

al tipo de documento. 

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la 

información y documentación y detectado los errores que pudieran producirse 

en él. 

i) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la 

información, así como la normativa vigente tanto en documentos físicos como 

en bases de datos informáticas. 

j) Se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las técnicas 

3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

4. Archivo de la información en soporte papel e informático 

4.1. Archivo de la información en soporte papel. 

4.1.1. Clasificación y ordenación de documentos. 

4.1.2. Normas de clasificación. Ventajas e inconvenientes.  

4.1.3. Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo. 

4.1.4. Archivo de documentos. Captación, elaboración de datos y su 

custodia. 

4.1.5. Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. 

Informáticos. 

4.1.6. Clasificación de la información. 

4.1.7. Centralización o descentralización del archivo. 

4.1.8. El proceso de archivo. 

4.1.9. Confección y presentación de informes procedentes del archivo. 

4.1.10. La purga o destrucción de la documentación. 

4.1.11. Confidencialidad de la información y documentación. 

4.2. Archivo de la información en soporte informático. 

4.2.1. Las bases de datos para el tratamiento de la información. 

4.2.2. Estructura y funciones de una base de datos. 

4.2.3. Procedimientos de protección de datos. 

4.2.4. Archivos y carpetas. 

4.2.5. Organización en carpetas del correo electrónico y otros sistemas 

de comunicación telemática. 
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Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

8. El marketing 

como sistema 

de 

comunicación 

con los clientes 

(10 horas) 

5. Reconoce necesidades de 

posibles clientes aplicando 

técnicas de comunicación. 

a) Se han desarrollado técnicas de comunicación y habilidades sociales que 

facilitan la empatía con el cliente en situaciones de atención/asesoramiento al 

mismo. 

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al 

cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicación. 

c) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la 

comunicación con el cliente. 

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del 

cliente. 

f) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente.  

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la que 

se parte. 

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atención y asesoramiento 

a un cliente en función del canal de comunicación utilizado. 

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 

5. Reconocimiento de necesidades de clientes 

5.1. Concepto e identificación del cliente: el cliente interno; el cliente 

externo. 

5.2. El conocimiento del cliente y sus motivaciones. 

5.3. Elementos de la atención al cliente: entorno, organización y 

empleados. 

5.4. Fases de la atención al cliente: la acogida, el seguimiento, la 

gestión y la despedida. 

5.5. La percepción del cliente respecto a la atención recibida. 

5.6. La satisfacción del cliente. 

5.7. Los procesos en contacto con el cliente externo. 

 

8. Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al 

cliente 

8.4. Evaluación y control del servicio. 

8.5. Control del servicio postventa. 

8.6. La fidelización del cliente. 

 

7. Potencia la imagen de 

empresa reconociendo y 

aplicando los elementos y 

herramientas del marketing. 

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 

c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas básicos que componen el 

marketing. 

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los 

objetivos de la empresa. 

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones públicas y la atención al 

cliente para la imagen de la empresa. 

g) Se ha identificado la fidelización del cliente como un objetivo prioritario del 

marketing. 

 

7. Potenciación de la imagen de la empresa 

7.1. El marketing en la actividad económica: su influencia en la 

imagen de la empresa. 

7.2. Naturaleza y alcance del marketing. 

7.3. Políticas de comunicación. 

7.3.1. La publicidad: concepto, principios y objetivos. 

7.3.2. Las relaciones públicas. 

7.3.3. La Responsabilidad Social Corporativa. 
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Macmillan 

Profesional 
Legislación Educativa 

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluación Contenidos básicos 

9. La protección 

del consumidor. 

Comunicación 

asertiva (10 

horas) 

 

 

6. Atiende consultas, quejas y 

reclamaciones de posibles 

clientes aplicando la 

normativa vigente en materia 

de consumo. 

a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en 

empresas. 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución de 

quejas/reclamaciones. 

e) Se ha identificado y localizado la información que hay que suministrar al 

cliente. 

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestión de consultas, quejas y 

reclamaciones. 

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios 

electrónicos u otros canales de comunicación. 

6. Atención de consultas, quejas y reclamaciones 

6.1. El departamento de atención al cliente. Funciones. 

6.2. Valoración del cliente de la atención recibida: reclamación, queja, 

sugerencias, felicitación. 

6.3. Elementos de una queja o reclamación. 

6.4. Las fases de la resolución de quejas/reclamaciones. 

6.5. El consumidor. 

6.6. Instituciones de consumo. 

6.7. Normativa en materia de consumo. 

6.8. Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias. 

6.9. Tramitación y gestión. 

 

8. Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al 

cliente 

8.1. La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la 

empresa. 

8.2. Tratamiento de anomalías producidas en la prestación del 

servicio. 

8.3. Procedimientos de control del servicio. 

8. Aplica procedimientos de 

calidad en la atención al 

cliente identificando los 

estándares establecidos. 

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestación del servicio al 

cliente. 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes. 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del 

servicio. 

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a 

incidencias en los procesos. 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías 

producidas. 

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio posventa en los 

procesos comerciales. 

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio posventa y su relación 

con la fidelización del cliente. 

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y 

servicio posventa. 

j) Se han descrito los métodos más utilizados habitualmente en el control de 

calidad del servicio posventa, así como sus fases y herramientas. 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor. 

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación. 

 



FAMILIA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN.  

C.F.G.M. DE TÉCNICO EN GESTIÓN ADMINISTRATIVA. PROGRAMACION DEL MÓDULO PROFESIONAL: COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y 

ATENCION AL CLIENTE 

 
 

I.E.S.  JUAN DE LA CIERVA.  PUENTE GENIL.                                               Página 18 de 54 

 

 

Nota: La temporalización de las unidades didácticas propuesta en esta Programación Básica está basada en las 160 horas que establece la Orden 21 de febrero 
de 2011.  
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6. Recursos metodológicos 

Principios 

Entendemos el aprendizaje como un proceso, dentro de la concepción constructivista y del aprendizaje significativo. En este sentido, planteamos 

como principios metodológicos los siguientes: 

− Se deberá partir de las capacidades actuales del alumno, evitando trabajar por encima de su desarrollo potencial. 

− El alumno deberá ser el protagonista y el artífice de su propio aprendizaje. Se tratará de favorecer el aprendizaje significativo y se promoverá 

el desarrollo de la capacidad de “aprender a aprender”, intentando que el alumno adquiera procedimientos, estrategias y destrezas que 

favorezcan un aprendizaje significativo en el momento actual y que además le permitan la adquisición de nuevos conocimientos en el futuro. 

− Se propiciará una visión integradora y basada en la interdisciplinariedad, donde los contenidos se presentarán con una estructura clara, 

planteando las interrelaciones entre los distintos contenidos del mismo módulo y entre los de este con los de otros módulos. 

− Ya que el aprendizaje requiere esfuerzo y energía, deberemos procurar que el alumno encuentre atractivo e interesante lo que se le propone. 

Para ello, hemos de intentar que reconozca el sentido y la funcionalidad de lo que aprende. Procuraremos potenciar la motivación intrínseca 

(gusto por la materia en sí misma porque las actividades que proponemos susciten su interés), acercando las situaciones de aprendizaje a sus 

inquietudes y necesidades y al grado de desarrollo de sus capacidades.  

Estrategias y técnicas 

Todo lo anterior se concreta a través de las estrategias y técnicas didácticas que apuntarán al tipo de actividades que se desarrollarán en el aula, 

así como al modo de organizarlas o secuenciarlas. 

La metodología aplicada deberá ser activa, de manera que el alumno no sea únicamente receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, 

investigue, construya, etc. En este sentido, propiciaremos a través de las actividades el análisis y la elaboración de conclusiones con respecto al 

trabajo que se está realizando. 

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didácticas que existen destacamos las siguientes: 

− Se partirá de los conocimientos previos del alumno, formales o no, para construir el conocimiento la materia. 
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− La simulación será una herramienta de gran utilidad. 

− Se promoverá el trabajo en equipo, buscando favorecer la cooperación y el desarrollo de la responsabilidad en los alumnos. 

− Las actividades formativas tendrán como objetivo la funcionalidad y la globalización de los contenidos. 

− Se tratará el error como fuente de aprendizaje, teniendo en cuenta que a partir del reconocimiento, análisis y corrección de este se puede 

mejorar. 

Técnicas para identificación de conocimientos previos: 

− Cuestionarios escritos. 

− Diálogos. 

Técnicas para la adquisición de nuevos contenidos: 

− Exposición-presentación de cada una de las unidades. 

− Exploraciones bibliográficas y normativas. 

− Discusión en pequeño/gran grupo. 

− Resolución de actividades y casos prácticos. 

− Exposición de los trabajos realizados. 

− Utilización de las nuevas tecnologías de la información. 

Tipología de las actividades 

En cada una de las unidades de trabajo se proponen sucesivamente actividades de comprensión, análisis, relación, consolidación y aplicación. 

Para su secuenciación se ha respetado el orden de exposición de los contenidos y se ha tenido en cuenta el grado de dificultad. Todas ellas se 

pueden resolver exclusivamente con los contenidos del libro.  

 

7. Recursos materiales 

En el tratamiento didáctico de este módulo se deberán utilizar recursos materiales impresos, audiovisuales e informáticos.  

Para el alumno: 
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− Libro de texto. 

− GATE. 

Para el profesor: 

− Presentaciones en PowerPoint de cada una de las unidades. 

− Solucionario de las actividades del libro con sugerencias didácticas para cada unidad. 

− GATE. 

− Cine en el aula. 

− Life skills. Formación para la vida. 

 

Otros recursos: 

− El equipamiento normal de una de las aulas asignadas al ciclo. 

− Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el módulo. 

− Equipos informáticos conectados a internet. 

− Aplicaciones informáticas de propósito general. 

− Aplicaciones informáticas específicas para el módulo. 

− Material de oficina (escritura, archivo, reproducción de documentos, etc.). 

− Publicaciones periódicas de contenido general y de contenido especializado. 

 

8. Evaluación 

Principios 

La evaluación de este módulo y de sus componentes formativos se realizará a lo largo de todo el proceso de aprendizaje, siguiendo tres fases: 

1. Evaluación inicial, al comienzo de cada unidad, para preparar la situación de partida, ajustando los diseños en función de las necesidades. 

Para llevar a cabo esta tarea haremos uso de la observación a través de diálogos y entrevistas. 
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2. Evaluación procesual con intención formativa, que se llevará a cabo durante todo el proceso de enseñanza-aprendizaje. Supondrá recoger 

datos y llevar un seguimiento continuo de las actividades de los alumnos. Se evaluarán procedimientos, conceptos y actitudes. 

3. Evaluación final con intención sumativa, al final del proceso, analizando las desviaciones entre los objetivos programados y los resultados 

obtenidos e intentando buscar solución a los problemas surgidos. 

Técnicas 

− Pruebas orales y escritas: cuestionarios, resolución de problemas y supuestos prácticos, etc. 

− Observación directa e indirecta: cuadernos de clase, trabajos individuales o en grupo, debates, etc. 

Instrumentos 

− Cuaderno del profesor. 

− Listas de control. 

− Escalas de observación. 

Indicadores 

− Participación en las actividades realizadas en el aula. 

− Valoración de sus propios aprendizajes. 

− Desarrollo de la capacidad de análisis y el sentido crítico. 
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CRITERIOS, PROCESOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN. 

Acuerdo del departamento en este apartado de la programación. 

 

Módulos profesionales impartidos en el centro. 

 

CRITERIOS GENERALES DE EVALUACIÓN 

1. La evaluación de los aprendizajes del alumnado que cursa ciclos formativos será continua y se realizará por módulos profesionales. 

2. La aplicación del proceso de evaluación continua del alumnado requerirá, en la modalidad presencial, su asistencia regular a clase y su 

participación en las actividades programadas para los distintos módulos profesionales del ciclo formativo. 

3. Los procesos de evaluación se adecuarán a las adaptaciones metodológicas de las que haya podido ser objeto el alumnado con discapacidad y 

se garantizará su accesibilidad a las pruebas de evaluación. En todo caso, la evaluación se realizará tomando como referencia los objetivos, 

expresados en resultados de aprendizaje, y los criterios de evaluación de cada uno de los módulos profesionales, así como los objetivos 

generales del ciclo formativo. 

4. La evaluación del alumnado será realizada por el profesorado que imparta cada módulo profesional del ciclo formativo, de acuerdo con los 

resultados de aprendizaje, los criterios de evaluación y contenidos de cada módulo profesional así como las competencias y objetivos 

generales del ciclo formativo asociados a los mismos. 

5. En la evaluación del módulo profesional de Formación en Centros de Trabajo, la persona designada por el centro de trabajo para tutelar el 

periodo de estancia del alumnado en el mismo, colaborará con el profesor o profesora encargado del seguimiento. Dicho módulo profesional 

se calificará como apto o no apto y no se tendrá en cuenta para calcular la nota media del expediente académico. 
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6. Cada módulo profesional podrá ser objeto de evaluación en cuatro convocatorias, excepto el de formación en centros de trabajo que lo será en 

dos. Con carácter excepcional, las Administraciones educativas podrán establecer convocatorias extraordinarias para aquellas personas que 

hayan agotado las cuatro convocatorias por motivos de enfermedad o discapacidad u otros que condicionen o impidan el desarrollo ordinario 

de los estudios. 

7. La calificación de los módulos profesionales, excepto el de Formación en Centros de Trabajo, será numérica, entre uno y diez, sin decimales. 

La superación de las enseñanzas requerirá la evaluación positiva en todos los módulos profesionales que las componen. Se consideran 

positivas las puntuaciones iguales o superiores a cinco puntos. 

8. La nota final del ciclo formativo será la media aritmética expresada con dos decimales. La calificación obtenida en un módulo profesional 

superado será trasladable a cualquiera de los ciclos en los que esté incluido. 

9. Las Administraciones Educativas establecerán las condiciones de renuncia a la convocatoria y matrícula de todos o de algunos módulos 

profesionales. La renuncia a la convocatoria se reflejará en los documentos de evaluación con la expresión de renuncia. 

10. Los documentos del proceso de evaluación de las enseñanzas de formación profesional son el expediente académico del alumno, las actas de 

evaluación y los informes de evaluación individualizados. Los informes de evaluación y los certificados académicos son los documentos 

básicos que garantizan la movilidad del alumnado. 

11. El departamento de familia profesional, a través del equipo educativo de cada uno de los ciclos formativos, desarrollará el currículo mediante 

la elaboración de las correspondientes programaciones didácticas de los módulos profesionales, según las siguientes directrices: 
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PROCESOS DE EVALUACIÓN 

Los procesos de evaluación son: 

▪ Se realizará una evaluación inicial del alumno/a para conocer la situación de partida del mismo así como a lo largo del proceso de enseñanza-

aprendizaje se hará una evaluación formativa y sumativa como medio de valorar los resultados obtenidos para superar el módulo completo. 

▪ La evaluación será continua en cuanto que estará inmersa en el proceso de enseñanza y aprendizaje del alumno/a. Al término de este proceso 

habrá una calificación final que, de acuerdo con dicha evaluación continua, valorará los resultados conseguidos por los alumnos/as. 

▪ Para la evaluación de los aprendizajes se tendrán en cuenta los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluación y los objetivos 

generales que figuran en los Decretos por los que se establecen las enseñanzas correspondientes a cada ciclo formativo en la Comunidad 

Autónoma de Andalucía. 

▪ Se calificará a los alumnos/as en sesiones de evaluación una vez al final de cada trimestre. 

▪ La recuperación de alumnos/as con insuficiencias se efectuará mediante la realización de actividades, supuestos prácticos y pruebas de 

recuperación. 

▪ La última sesión de evaluación parcial de realizará en marzo para los alumnos del segundo curso de ambos ciclos formativos y en mayo para 

los restantes. 

▪ El alumnado que tenga un módulo no superado o desee mejorar calificaciones, deberá continuar con las actividades de repaso de las unidades 

de trabajo teniendo la obligación de asistir a las clases que se organicen con finalización según calendario escolar.  

▪ ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD: ALUMNADO QUE SE INCORPORA MÁS TARDE AL AULA COMO CONSECUENCIA DE LAS 
DIFERENTES ADJUDICACIONES A LOS CICLOS. 
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▪ Para los alumnos que se incorporan con posterioridad al inicio del curso escolar el equipo educativo establece como medida de atención y 

acogimiento el desarrollo de los ejercicios hasta ahora vistos en clase, las aclaraciones de las dudas durante el desarrollo de la clase y si 

es necesario durante la hora del recreo, y en cuanto a los exámenes ya realizados estos alumnos lo repetirán en la fecha marcada por 

cada uno de los profesores que imparten cada módulo. Dicha atención personalizada se realizará  hasta  que el alumnado adquiera el nivel 

del resto del grupo. 

 

CRITERIOS DE CALIFICACIÓN 

La calificación de cada alumno en cada módulo profesional se realizará en base a: 

 

PONDERACIÓN DEL MÓDULO DE COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y 

ATENCION AL CLIENTE.  1º G.M. ciclo formativo de GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA. 
RA1 SELECCIÓNA TECNICAS DE COMUNICACIÓN, RELACIONANDOLAS CON LA 

ESTRUCTURA E IMAGEN DE LA EMPRESA Y LOS FLUJOS DE INFORMACION 
EXISTENTES EN ELLA 

1. LA COMUNICACIÓN 70% 

2. LA COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA 30% 

 

RA2 TRANSMITE INFORMACION DE FORMA ORAL, VINCULANDOLA A LOS  USOS  Y 
COSTUMBRES SOCIOPROFESIONALES HABITUALES EN LA EMPRESA 

3. LA COMUNICACIÓN ORAL 71% 

6. LA COMUNICACIÓN NO VERBAL 29% 

 

RA3 TRANSMITE INFORMACION ESCRITA APLICANDO LAS TECNICAS DE ESTILO A 
DIFERTENTES TIPOS DE DOCUMENTOS PROPIOS DE LA EMPRESA Y DE LA 
ADMINISTRACION PUBLICA 

4 LA COMUNICACIÓN ESCRITA EN LA EMPRESA 36% 

5 LA COMUNICACIÓN GENERADA EN LA EMPRESA 64% 
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RA4 ARCHIVA INFORMACION EN SOPORTE PAPEL E INFORMATICO RECONOCIENDO LOS 
CRITERIOS DE EFICIENCIA Y AHORRO EN LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS. 

7 ARCHIVO DE LA INFORMACION 100% 

 

RA5 RECONOCE NECESIDADES DE POSIBLES CLIENTES APLICANDO TECNICAS DE 
COMUNICACION 

8 EL MARKETING COMO SISTEMA DE COMUNICACIÓN CON LOS CLIENTES 100% 

 

RA6 ATIENDA CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMACIONES DE POSIBLES CLIENTES 
APLICANDO LA NORMATIVA VIGENTE EN  MATERIA DE CONSUMO 

9 LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR. COMUNICACIÓN ASERTIVA 100% 

 

RA7 POTENCIA LA IMAGEN DE EMPRESA RECONOCIENDO Y APLICANDO LOS ELEMENTOS 
Y  HERRAMIENTAS DEL MARKETING. 

8 EL MARKETING COMO SISTEMA DE COMUNICACIÓN CON LOS CLIENTES 100% 

 

RA8 APLICA PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE IDENTIFICANDO 
LOS ESTANDARES ESTABLECIDOS 

9 LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR. COMUNICACIÓN ASERTIVA 100% 

 

 

 

 

 

 
UNIDADES 

TEMÁTICAS 
RA                                COMUNICACIÓN Y ATENCION AL CLIENTE 

                              CRITERIOS EVALUACIÓN 
PONDERACIÓN 
TRIMESTRAL 

PONDERACIÓN 
ANUAL 

INSTRUMENTOS DE 
VALORACION 

UNIDAD 1 RA1 a) Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas. 
b) Se ha distinguido entre comunicación e información. 
c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la 

comunicación.  
d) Se ha diferenciado la comunicación verbal de la no verbal. 
e) Se han identificado cada una de las fases del proceso de comunicación. 
f) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de 

comunicación. 
g) Se han diferenciado los conceptos obstáculo y barrera en la comunicación. 

 

 
 
47% 

 
 
10% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 2 RA1 a) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.   Cuaderno,   
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b) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama 
funcional. 

c) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de 
información dentro de la empresa. 

 

 
20% 

 
4% 

Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 3 RA2 
 
 
 

a) Se han identificado los principios básicos que se deben tener en cuenta en 
la comunicación verbal. 

b) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 
empresariales. 

c) Se ha identificado al interlocutor observando las debidas normas de 
protocolo, adaptando su actitud y conversación a la situación de la que se 
parte. 

d) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, 
valorando las posibles dificultades en su transmisión. 

e) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuados al tipo de 
comunicación y a los interlocutores. 

 

 
 
 
33% 

 
 
 
7% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 4 RA3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

a) Se han identificado los principios básicos que se deben tener en 
cuenta en la comunicación verbal. 

b) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 
empresariales. 

c) Se ha identificado al interlocutor observando las debidas normas de 
protocolo, adaptando su actitud y conversación a la situación de la que se 
parte. 

d) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, 
valorando las posibles dificultades en su transmisión. 

e) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuados al tipo de 
comunicación y a los interlocutores. 

 
 
 
31% 

 
 
 
7% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 5 RA3 
 
 
 

a) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos formales 
dentro de la empresa según su finalidad. 

b) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas 
ortográficas y sintácticas en función de su finalidad y de la situación de 
partida. 

c) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para 
elaborar la documentación. 

d) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos o 
autoedición. 

e) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R 

 
 
56% 

 
 
12% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Utilización de programas 
informáticos 
Trabajo en grupo 
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(reducir, reutilizar, reciclar). 
f) Se han cumplimentado los libros registro de entrada y salida de 

documentación y paquetería en soporte informático y/o convencional. 
g) Se ha redactado la carta apropiada cumpliendo las normas ortográficas y 

sintácticas en función de su finalidad y de la situación de partida. 
h) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de 

documentos establecidos para las empresas e instituciones públicas y 
privadas. 

i) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R 
(reducir, reutilizar, reciclar). 

 

UNIDAD 6 RA2 a) Se han identificado los principios básicos que se deben tener en cuenta en 
la comunicación no verbal. 

b) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos 
empresariales. 

 

 
 
13% 

 
 
3% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 7 RA4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos que se 
persiguen. 

b) Se han diferenciado las técnicas de organización de información que se 
pueden aplicar en una empresa o institución, así como los procedimientos 
habituales de registro, clasificación y distribución de la información en las 
organizaciones. 

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de 
las aplicaciones informáticas específicas más utilizadas en función de las 
características de la información que se debe almacenar. 

d) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiado 
al tipo de documento. 

e) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la 
información y documentación, y se han detectado los errores que pudieran 
producirse en ellos. 

f) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la 
información, así como la normativa vigente tanto en documentos físicos 
como en bases de datos informáticas. 

g) Se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las 
técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

 
 
 
24% 

 
 
 
14% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 
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h) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su 
estructura y sus funciones. 

i) Se han realizado árboles de archivos informáticos para ordenar la 
documentación digital. 

j) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de información 
telemática (intranet, extranet, correo electrónico). 

UNIDAD 8 RA5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RA7 
 

a) Se han desarrollado técnicas de comunicación y habilidades sociales que 
facilitan la empatía con el cliente en situaciones de atención/asesoramiento 
a este. 

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al 
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicación. 

c) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la 
comunicación con el cliente. 

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del 
cliente. 

f) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente. 

g) Se han adaptado adecuadamente la actitud y el discurso a la situación de la 
que se parte. 

h) Se han observado la forma y actitud adecuadas en la atención y el 
asesoramiento a un cliente en función del canal de comunicación utilizado. 

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 
 

g) Se ha identificado la fidelización del cliente como un objetivo prioritario del 
marketing. 

 

 
 
 
27% 

 
 
 
15% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 

UNIDAD 9 RA6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en 
empresas. 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución de 
quejas/reclamaciones. 

e) Se ha identificado y localizado la información que hay que suministrar al 
cliente. 

 
 
 
49% 

 
 
 
28% 

Cuaderno,   
Intervenciones en clase, 
ejercicios en pizarra, 
respuesta a preguntas, 
actividades, etc, ,   
Pruebas orales  o 
escritas. 
Trabajo en grupo 
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RA8 

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestión de consultas, quejas y 
reclamaciones. 

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios 
electrónicos u otros canales de comunicación. 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor. 

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación. 

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestación del servicio al 
cliente. 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes. 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del 
servicio. 

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a 
incidencias en los procesos. 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías 
producidas. 

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los 
procesos comerciales. 

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relación 
con la fidelización del cliente. 

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y 
servicio post-venta. 

j) Se han descrito los métodos más utilizados habitualmente en el control de 
calidad del servicio post-venta, así como sus fases y herramientas. 

 

 

Estos porcentajes están abiertos a variación en función del criterio de evaluación de cada resultado de aprendizaje, de cada uno de los 

módulos que conforman cada uno de los ciclos del departamento de Administración de Empresas. Se recogen en cada una de las 

programaciones de cada uno de los módulos dentro de la hoja de registro. 
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Para desarrollar los criterios de evaluación se llevará a cabo los instrumentos de valoración que la Jefatura de Estudios ha puesto a 

disposición de los ciclos formativos, adaptándolo a cada uno de los módulos que conforman los ciclos formativos de Administración y 

Finanzas de Grado Superior, y  de Gestión Administrativa de Grado Medio. Por lo que cada profesor registrará en su cuaderno de aula todos 

los ítems necesarios (resolución de ejercicios, trabajos, cuaderno del alumno, exposición de ideas, trabajo en equipo, participación en el aula, 

corrección de ejercicios, utilización de los medios informáticos, búsqueda de información, aplicación de dicha información, …) 

 

La calificación se obtendrá de la suma de los resultados obtenidos en el proceso de aprendizaje, de forma general aplicando los porcentajes 

definidos en cada una de las programaciones didácticas de los módulos profesionales que se recogen en la hoja de registro,  que podrán variar 

dependiendo de la naturaleza de los mismos. 

Con carácter general, y con el fin de corregir ciertas actitudes inadecuadas, el departamento establece los siguientes criterios de reducción de la 

calificación final en las pruebas escritas: 

 

a) En pruebas compuestas por preguntas en las que se debe de optar por una sola correcta entre múltiples respuestas se seguirá el siguiente 

criterio: 

-  Las respuestas incorrectas restarán valor a las respuestas correctas. 

- Las preguntas no contestadas ni suman ni restan. 

- Cada pregunta tiene una y solamente una respuesta válida posible. En caso contrario, queda a criterio del examinador ser más o 

menos duro con la puntuación. 

 

b) En pruebas de “verdadero o falso”, se recomienda: 
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- Restar el valor de una respuesta correcta por cada dos incorrectas. 

c) Por las faltas de ortografía detectadas en las pruebas escritas se aplicará una reducción en la calificación final de las mismas según el siguiente 

criterio: 

 

- Por cada falta detectada, restaremos a la calificación 0,1 puntos. 

 

d) Por los defectos de forma encontrados en la presentación de la prueba, aplicaremos los siguientes criterios de reducción en la calificación: 

 

- Por mala letra, se restará 0,25 puntos. 

- Por presentación inadecuada (falta de limpieza, falta de orden, ausencia de márgenes, mal espaciado, etc.) se penalizará con una 

reducción de hasta 0,5 puntos. 

 

La puntuación a restar entre los apartados b) y c) no excederá nunca de 2 puntos. 

Asimismo, el departamento acuerda que, habrá un sistema de recuperación que se establecerá criterio de cada profesor/a, mediante la aplicación 

de alguna/s de las siguientes medidas correctoras: 

• La puntuación perdida por faltas de ortografía se recuperará mediante: 

 

­ El copiado de la palabra o expresión un cierto número de veces. 

­ La presentación de un número de oraciones en las que conste la palabra o expresión, con un uso correcto de la misma. 

­ La búsqueda, en el diccionario de la RAE, del significado de la palabra. 

  

• Los puntos perdidos por los defectos de forma se recuperarán por medio de: 

 



FAMILIA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN.  

C.F.G.M. DE TÉCNICO EN GESTIÓN ADMINISTRATIVA. PROGRAMACION DEL MÓDULO PROFESIONAL: COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y 

ATENCION AL CLIENTE 

 

 

I.E.S.  JUAN DE LA CIERVA.  PUENTE GENIL.                                               Página 34 de 54 

 

 

­ La demostración clara de haber cuidado más este aspecto en las pruebas escritas que se hagan con posterioridad. Para la mejora de la 

letra se le propondrá a los alumnos/as que realicen ejercicios de caligrafía. 

 

Los acuerdos expresados en este documento a efectos de criterios de calificación, serán recogidos en las correspondientes Programaciones 

Didácticas de los módulos profesionales que se cursan en cada Ciclo Formativo. 

En caso, de que algún alumno/a falte, justificadamente, a un examen de una materia, deberá presentar documento oficial de justificación para 

optar a la realización del examen en otra fecha distinta fijada por el profesorado de la materia. 

A aquellos alumnos/as que no superen las evaluaciones parciales se le realizará un informe individualizado en el que se le indicarán los 

contenidos a recuperar así como el plan de trabajo a seguir y la fecha en que se celebrará la evaluación final. 

Para los alumnos/as que deseen mejorar la calificación obtenida en las evaluaciones parciales, también se establecerá un plan de trabajo que 

deberá llevarse a cabo en el período de recuperación. 

La evaluación final deberá ser fundamentalmente procedimental. 

 

INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN  

• En cada unidad de trabajo, se realizará una evaluación inicial a fin de determinar el nivel de conocimientos previos relativos a los 

contenidos de la misma, con el objeto de adaptarla al nivel de partida y elementos motivadores para el alumnado. 

• Se realizarán las pruebas teóricas y prácticas conforme a los criterios antes indicados. Las teóricas podrán ser: 

- Pruebas compuestas por preguntas en las que se debe de optar por una entre múltiples respuestas.  

- Pruebas de “verdadero o falso”, para calificarlas se recomienda. 

- Pruebas compuestas por preguntas de desarrollo corto, medio o largo. 
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• El profesor elaborará su hoja de registro, conformada por una lista de control, donde anotará: 

- Las notas de las pruebas teóricas y prácticas. 

- El seguimiento de los ejercicios realizados por el alumno/a en la clase y en casa. 

- La responsabilidad en el trabajo. 

- Actitud y participación en clase. 

- Cuidado del material y equipos. 

- Asistencia y puntualidad. 

Se prevé la adaptación individualizada de las pruebas y criterios de evaluación para el alumnado con necesidades específicas de apoyo 

 
 
PROGRAMACIÓN DE AULA 
 

Unidad 1 La comunicación 

OBJETIVOS 

• Transmitir una visión general de la comunicación. 

• Conocer los elementos de la comunicación. 

• Analizar el proceso comunicativo. 
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• Reflexionar sobre las barreras y los errores de la comunicación. 

CONTENIDOS  

1. ¿Qué es la comunicación? 

1.1. Elementos de la comunicación 

1.2. Proceso de comunicación 

1.3. Comunicación e información 

1.4. Formas de comunicación 

2. Las dificultades en el proceso de comunicación. Barreras y errores 

2.1. Barreras de la comunicación 

2.2. Errores en la comunicación 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA1. Selecciona técnicas de comunicación relacionándolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de información existentes 

en ella. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

h) Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas. 

i) Se ha distinguido entre comunicación e información. 

j) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicación.  

k) Se ha diferenciado la comunicación verbal de la no verbal. 

l) Se han identificado cada una de las fases del proceso de comunicación. 

m) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de comunicación. 

n) Se han diferenciado los conceptos obstáculo y barrera en la comunicación. 
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Unidad 2 La comunicación en la empresa 

OBJETIVOS 

• Comprender la necesidad de organización en el ámbito empresarial. 

• Entender que la comunicación forma parte de la organización en la empresa. 

• Diferenciar la organización formal y la informal. 

• Saber interpretar organigramas. 

• Conocer las características de la comunicación interna (vertical, horizontal y diagonal). 

• Conocer la importancia y las características de la comunicación externa (personal y no personal). 

CONTENIDOS  

1. La comunicación como factor de la organización de la empresa 

1.1. Los equipos de trabajo 

1.2. La organización de la empresa 

− Modalidades de organización de la empresa: formal e informal 

2. Los organigramas 

2.1. Tipos de organigramas 

− Organigramas circulares 

− Organigramas verticales 

− Organigramas horizontales 

− Organigramas mixtos 

3. La comunicación interna 

− El plan de acogida 

3.1. Comunicación interna vertical 

− Comunicación interna vertical descendente 

− Comunicación interna vertical ascendente 
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3.2. La comunicación interna diagonal o transversal 

3.3. Comunicación interna horizontal 

4. La comunicación externa en la empresa 

− La regla AIDA 

4.1. Comunicación personal 

− La atención al cliente 

− El equipo de ventas 

− El marketing directo 

− El marketing directo en redes 

4.2. Comunicación no personal 

− La publicidad 

− Las relaciones públicas 

− La promoción de ventas 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA1. Selecciona técnicas de comunicación relacionándolas con la estructura e imagen de la empresa y los flujos de información 

existentes en ella. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

d) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 

e) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 

f) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de información dentro de la empresa. 

 

Unidad 3 La comunicación oral 

OBJETIVOS 
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• Analizar los procesos de comunicación oral. 

• Valorar los componentes de la comunicación oral. 

• Asumir las normas esenciales de comunicación oral en la empresa. 

• Reflexionar sobre las barreras de la comunicación oral y sus posibles soluciones. 

• Conocer los medios utilizados en las empresas para la comunicación oral. 

• Practicar técnicas para hablar en público. 

 

CONTENIDOS  

1. La comunicación oral 

1.1. Componentes de la comunicación oral 

1.2. Proceso de comunicación oral 

1.3. Problemas en el proceso de comunicación oral 

2. Hablar en público 

2.1. Cómo preparar una intervención oral 

− Estructura de la intervención 

2.2. Recursos para asegurar una buena intervención oral 

3. Comunicación telefónica 

3.1. Normas básicas de la comunicación telefónica 

3.2. Tratamiento de las llamadas recibidas 

3.3. Tratamiento de las llamadas realizadas 

4. La tecnología de la información en las comunicaciones orales 

4.1. Videoconferencia 

 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 
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RA2. Transmite información de forma oral vinculándola a los usos y costumbres socioprofesionales habituales en la empresa. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

f) Se han identificado los principios básicos que se deben tener en cuenta en la comunicación verbal. 

g) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. 

h) Se ha identificado al interlocutor observando las debidas normas de protocolo, adaptando su actitud y conversación a la situación 

de la que se parte. 

i) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las posibles dificultades en su transmisión. 

j) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuados al tipo de comunicación y a los interlocutores. 

 

Unidad 4 La comunicación escrita en la empresa 

OBJETIVOS 

• Aplicar en los textos escritos las normas establecidas para una correcta comunicación escrita. 

• Reflexionar sobre las características propias de la redacción de textos comerciales. 

• Conocer las pautas generales de gestión de la correspondencia de entrada y de salida. 

• Aplicar las normas de netiqueta en los distintos apartados de un correo electrónico. 

• Analizar la importancia de la seguridad y confidencialidad de las comunicaciones. 

 

CONTENIDOS  

1. Características de los documentos que generan las empresas 

1.1. Normas para una comunicación escrita correcta 

1.2. ¿Qué se debe evitar en la comunicación escrita? 
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1.3. Canales de transmisión 

2. Gestión de la correspondencia 

2.1. Gestión de la correspondencia de entrada 

2.2. Gestión de la correspondencia de salida: servicio de Correos y servicios privados de mensajería 

− Servicio de Correos 

− Servicios privados de mensajería 

3. Correo electrónico 

3.1. Características 

3.2. Contenido de un mensaje de correo electrónico 

− Cabecera 

− Contenido o cuerpo 

− Contestación y reenvío de mensajes 

4. Seguridad y confidencialidad de la información 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA3. Transmite información escrita aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la empresa y 

de la Administración Pública. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de papel, sobres y otros. 

b) Se han identificado los canales de transmisión: correo convencional, correo electrónico, fax, mensajes cortos o similares. 

c) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad. 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. 

e) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro de la empresa según su finalidad. 
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Unidad 5 La documentación generada en la empresa 

OBJETIVOS 

• Comprender la importancia y necesidad de las cartas comerciales. 

• Asumir en los escritos las características propias de la correspondencia comercial. 

• Respetar la estructura formal de la carta comercial, valorando las posibilidades que ofrecen los programas de software. 

• Conocer el contenido de la correspondencia comercial. 

• Desarrollar técnicas de redacción propias del ámbito comercial. 

• Conocer los principales textos utilizados por las empresas para comunicarse formalmente. 

• Analizar y elaborar textos de organización interna. 

• Valorar la importancia de los textos protocolarios. 

• Redactar textos protocolarios. 

 

CONTENIDOS  

1. La carta comercial 

1.1. Concepto y características de las cartas comerciales 

1.2. Redacción de la carta comercial 

− Pasos previos 

− Redacción 

− Revisión 

1.3. Estructura de la carta comercial 

1.4. Contenido de la carta comercial 

− Encabezamiento 

− El cuerpo 
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− El cierre, pie o conclusión 

2. Cartas relacionadas con el ciclo comercial 

2.1. El pedido 

2.2. Cartas de reclamación 

2.3. Cartas de presentación 

3. Textos para comunicaciones internas 

3.1. Avisos y anuncios 

3.2. Comunicado interno o memorándum 

3.3. Informe 

3.4. Convocatoria 

3.5. Acta 

3.6. Certificado 

3.7. Notas de recepción de llamadas telefónicas y visitas 

3.8. Textos protocolarios 

 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA3. Transmite información escrita aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de cartas comerciales propias de la 

empresa y de la Administración Pública. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

j) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. 

k) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos formales dentro de la empresa según su finalidad. 

l) Se ha redactado el documento apropiado cumpliendo las normas ortográficas y sintácticas en función de su finalidad y de la 

situación de partida. 

m) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para elaborar la documentación. 
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n) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos o autoedición. 

o) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

p) Se han cumplimentado los libros registro de entrada y salida de documentación y paquetería en soporte informático y/o 

convencional. 

q) Se ha redactado la carta apropiada cumpliendo las normas ortográficas y sintácticas en función de su finalidad y de la situación 

de partida. 

r) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de documentos establecidos para las empresas e 

instituciones públicas y privadas. 

s) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

 

Unidad 6 Comunicación no verbal 

OBJETIVOS 

• Desarrollar las habilidades de la comunicación no verbal. 

• Conocer los principales recursos de la comunicación kinésica. 

• Reflexionar sobre el comportamiento propio en comunicación proxémica. 

• Practicar la comunicación paralingüística. 

• Conocer la comunicación simbólica e icónica. 

• Analizar los recursos no verbales que pueden utilizarse para matizar e interpretar el lenguaje verbal. 

• Valorar la importancia de la imagen personal en el mundo empresarial. 

 

CONTENIDOS  

1. Concepto de comunicación no verbal 

1.1. Tipos de comunicación no verbal 
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2. Comunicación kinésica 

2.1. Los gestos 

2.2. El apretón de manos 

2.3. La expresión facial 

2.4. La mirada 

2.5. La sonrisa 

2.6. El cuerpo 

3. Comunicación proxémica 

4. Comunicación paralingüística: la voz 

4.1. El tono 

4.2. El volumen 

4.3. El ritmo 

5. Comunicación simbólica e icónica 

5.1. Tipos y características 

6. La imagen personal 

6.1. El aspecto físico 

6.2. La indumentaria 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA2. Transmite información de forma oral vinculándola a los usos y costumbres socioprofesionales habituales en la empresa. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

c) Se han identificado los principios básicos que se deben tener en cuenta en la comunicación no verbal. 

d) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. 
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Unidad 7 Archivo de la información 

OBJETIVOS 

• Valorar la necesidad de clasificar y ordenar los documentos. 

• Diferenciar los sistemas de clasificación de documentos más utilizados. 

• Asumir las obligaciones legales y técnicas que conlleva el archivo. 

• Comprender los criterios para organizar un archivo de oficina. 

• Identificar todas las fases del proceso de archivo. 

• Comprender la utilidad de las bases de datos para el archivo de la información. 

• Aplicar criterios de protección de datos en el archivo de la información. 

• Gestionar la información mediante el empleo de archivos y carpetas. 

• Utilizar técnicas de archivo en los intercambios de información telemática. 

 

CONTENIDOS  

1. Clasificación de los documentos y sistemas de ordenación 

1.1. Clasificación alfabética 

− Criterios de ordenación 

1.2. Clasificación numérica 

1.3. Clasificación alfanumérica 

1.4. Clasificación geográfica 

1.5. Clasificación temática 

1.6. Clasificación cronológica 
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2. Archivo en soporte papel 

2.1. Objetivos del archivo 

2.2. Organización del archivo 

2.3. El proceso de archivo 

− Incorporación de los documentos al archivo 

− Utilización y conservación de los documentos archivados 

− Conservación de los documentos en el archivo 

− Purga o destrucción de documentos 

3. Normas de seguridad y acceso a los archivos 

3.1. Derechos de los ciudadanos 

3.2. Obligaciones de las empresas 

3.3. Niveles de protección de los datos 

4. Archivo informático 

4.1. Características 

− Almacenamiento en la nube 

4.2. Procedimiento de protección de datos 

− Requisitos de seguridad 

− Requisitos físicos 

− Requisitos legales 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA4. Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los criterios de eficiencia y ahorro en los trámites 

administrativos. 

 



FAMILIA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN.  

C.F.G.M. DE TÉCNICO EN GESTIÓN ADMINISTRATIVA. PROGRAMACION DEL MÓDULO PROFESIONAL: COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y 

ATENCION AL CLIENTE 

 

I.E.S.  JUAN DE LA CIERVA.  PUENTE GENIL.                                               Página 48 de 54 

 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

k) Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos que se persiguen. 

l) Se han diferenciado las técnicas de organización de información que se pueden aplicar en una empresa o institución, así como los 

procedimientos habituales de registro, clasificación y distribución de la información en las organizaciones. 

m) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones informáticas específicas más 

utilizadas en función de las características de la información que se debe almacenar. 

n) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiado al tipo de documento. 

o) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la información y documentación, y se han detectado los 

errores que pudieran producirse en ellos. 

p) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la información, así como la normativa vigente tanto en 

documentos físicos como en bases de datos informáticas. 

q) Se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 

r) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y sus funciones. 

s) Se han realizado árboles de archivos informáticos para ordenar la documentación digital. 

t) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de información telemática (intranet, extranet, correo electrónico). 

Unidad 8 El marketing como sistema de comunicación con los clientes 

OBJETIVOS 

• Describir las funciones del departamento de atención al cliente. 

• Identificar y valorar las condiciones de un servicio posventa de calidad. 

• Identificar el concepto de cliente, reconociendo sus principales tipos. 

• Reconocer las motivaciones de los clientes para demandar un producto. 

• Analizar los diferentes factores que determinan el comportamiento del cliente. 
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• Analizar el proceso de atención al cliente identificando sus fases, determinando los canales de comunicación adecuados a partir de 

la información disponible, aplicando las técnicas de comunicación idóneas y evaluando su desarrollo para identificar los posibles 

errores cometidos. 

• Diferenciar los conceptos y las acciones de marketing estratégico, operativo y relacional. 

• Asimilar los cambios comunicativos y de atención al cliente que han supuesto las redes sociales en las empresas. 

 

CONTENIDOS  

1. El cliente 

1.1. Tipos de clientes 

1.2. Estrategia de la empresa según el tipo de cliente 

2. El comportamiento del cliente 

2.1. Factores internos 

2.2. Factores externos 

3. Las relaciones con el cliente 

3.1. El servicio al cliente 

3.2. La atención al cliente 

3.3. Fidelización del cliente 

4. Concepto de marketing 

4.1. El marketing estratégico 

− El plan de marketing 

4.2. Marketing operativo 

− El producto 

− El precio del producto 

− La distribución del producto 

− La comunicación del producto 
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4.3. Marketing relacional 

5. Redes sociales 

5.1. Redes sociales en la comunicación institucional 

5.2. Las redes sociales en marketing 

− Facebook 

− YouTube 

− Twitter 

5.3. El community manager 

 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicación. 

Criterios de evaluación: 

j) Se han desarrollado técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la empatía con el cliente en situaciones de 

atención/asesoramiento a este. 

k) Se han identificado las fases que componen el proceso de atención al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de 

comunicación. 

l) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la comunicación con el cliente. 

m) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 

n) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente. 

o) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente. 

p) Se han adaptado adecuadamente la actitud y el discurso a la situación de la que se parte. 

q) Se han observado la forma y actitud adecuadas en la atención y el asesoramiento a un cliente en función del canal de 

comunicación utilizado. 

r) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 

 

RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y las herramientas del marketing. 
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Criterios de evaluación: 

g) Se ha identificado la fidelización del cliente como un objetivo prioritario del marketing. 

 

Unidad 9 La protección del consumidor. Comunicación asertiva 

OBJETIVOS 

• Describir las funciones del departamento de atención al cliente. 

• Desarrollar un procedimiento completo de resolución de quejas y reclamaciones, identificando sus elementos básicos y utilizando 

los documentos apropiados. 

• Identificar y valorar las condiciones de un servicio posventa de calidad.  

• Describir la aplicación de estándares de calidad al servicio de atención al cliente. 

• Reconocer la importancia de un sistema de protección al consumidor. 

• Describir el sistema de protección del consumidor. 

• Identificar la normativa en materia de consumo. 

• Diferenciar entre demanda y reclamación. 

• Identificar todas y cada una de las fases del desarrollo de un proceso arbitral de consumo. 

 

CONTENIDOS  

1. El departamento de atención al cliente 

1.1. Principios del servicio de atención al cliente 

1.2. Funciones del servicio de atención al cliente 

1.3. Reacciones del cliente insatisfecho 
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2. Gestión de quejas y reclamaciones 

2.1. Procedimiento de actuación ante una queja 

3. Calidad en la atención al cliente 

3.1. Niveles de calidad 

3.2. Calidad total 

4. La protección del consumidor 

4.1. El consumidor: concepto y derechos 

− Derechos del consumidor 

4.2. Organismos de defensa del consumidor 

4.3. El sistema arbitral de consumo 

4.4. Los órganos arbitrales 

4.5. Procedimiento del arbitraje de consumo 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

RA6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa vigente en materia de consumo. 

Criterios de evaluación: 

a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en empresas. 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución de quejas/reclamaciones. 

e) Se ha identificado y localizado la información que hay que suministrar al cliente. 

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestión de consultas, quejas y reclamaciones. 

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electrónicos u otros canales de comunicación. 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor. 
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i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación 

RA8. Aplica procedimientos de calidad en la atención al cliente identificando los estándares establecidos. 

Criterios de evaluación: 

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestación del servicio al cliente. 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes. 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del servicio. 

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías producidas. 

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los procesos comerciales. 

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relación con la fidelización del cliente. 

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio post-venta. 

j) Se han descrito los métodos más utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio post-venta, así como sus fases y 

herramientas. 

 

 

Profesora: Asunción Algaba Cerezo 
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