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INFORMACION A FAMILIAS Y ALUMNADO PRINCIPIO CURSO

R.A. 1: Selecciona técnicas de comunicacion,
relacionandolas con la estructura e imagen de
la empresa y los flujos de informacion
existentes en ella.

R.A. 2: Transmite informacion de forma oral,
vinculdndola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

R.A. 3: Transmite informacién escrita,
aplicando las técnicas de estilo a diferentes
tipos de documento propios de la empresa y de
la Administracién Publica.

R.A. 4: Archiva informacion en soporte papel
e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia 'y ahorro en los tramites
administrativos.

R.A. 5: Reconoce necesidades de posibles
clientes aplicando técnicas de comunicacion.

R.A. 6: Atiende consultas, quejas vy
reclamaciones de posibles clientes aplicando
la normativa vigente en materia de consumo.

R.A. 7: Potencia la imagen de empresa
reconociendo y aplicando los elementos y
herramientas del marketing.

R.A. 8: Aplica procedimientos de calidad en la
atencion al cliente identificando los estandares
establecidos.

MODULO: COMUNICACION EMPRESARIAL Y | CURSO: 1° TGA 2025-
ATENCION AL CLIENTE. 2026
RESULTADOS DE APRENDIZAJE: CONTENIDOS:

Unidad 1: Introduccion al modulo.
Unidad 1: La organizacién empresarial.
Unidad 2: La comunicacion empresarial.
Unidad 3: La comunicacién oral.

Unidad 4: La comunicacién escrita:

correspondencia comercial.
Unidad 5: Documentos profesionales.
Unidad 6: Gestion de la correspondencia.

Unidad 7: Archivos la informacion (En la
empresa).

Unidad 8: La imagen de la empresa. El
marketing.

Unidad 9: La comunicacion 3.0.
Unidad 10: La atencion al cliente.
Unidad 11: La calidad y el servicio posventa.

Unidad 12: El consumidor, las quejas y
reclamaciones

Criterios de evaluacion:

EVALUACION
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R.A. 1: Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen
de la empresa y los flujos de informacion existentes en ella.

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

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion.

¢) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicacion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de comunicacion.

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 informacion dentro
de la empresa.

1) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion.

R.A. 2 : Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres
socioprofesionales habituales en la empresa.

a) Se han identificado los principios bésicos a tener en cuenta en la comunicacion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacioén verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

¢) 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 conversacion a la situacion de la que se parte.

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

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

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

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas basicas de uso.

1) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.

J) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias.

R.A. 3 : Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes
tipos de documento propios de la empresa y de la Administracion Publica.

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 transmision: correo convencional, correo electronico, fax,
mensajes cortos o similares.

¢) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez,
seguridad, y confidencialidad.
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d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la empresa segiin
su finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y sintacticas
en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacion para elaborar la
documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion.

1) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y
paqueteria en soporte informatico y/o convencional.

j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos
establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas.

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar,
reciclar).

R.A. 4: Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

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

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en
una empresa o institucion, asi como los procedimientos habituales de registro, clasificacion y
distribucion de la informacion en las organizaciones.

¢) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las aplicaciones
informaticas especificas mas utilizadas en funciéon de las caracteristicas de la informacion 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 clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de
documentos.

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documentacion digital.

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion telematica
(intranet, extranet, correo electrénico).

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacién y detectado los errores que pudieran producirse en €l.

1) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion, asi como la
normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de datos informaticas.

J) Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

R.A.5 :Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia
con el cliente en situaciones de atencion/asesoramiento al mismo.
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b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

¢) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién 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 informacion histérica del cliente.

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencioén y asesoramiento a un cliente en
funcién del canal de comunicacion utilizado.

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

R.A. 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 atencion al cliente en empresas.

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

¢) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion.

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

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

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones.
g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios electrénicos u
otros canales de comunicacion.

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

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

J) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

R.A. 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.

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

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos 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 publicas y la atencion al cliente para la
imagen de la empresa.

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

R.A. 8 : Aplica procedimientos de calidad en la atencion al cliente identificando los
estandares establecidos.
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a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al cliente.

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

¢) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion 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 prestacion del servicio.

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias 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 relacion con la
fidelizacion del cliente.

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

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

CONTENIDOS: SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION POR UNIDADES Y
TRIMESTRES

La distribucion de las unidades didacticas para las tres evaluaciones queda reflejada en la
tabla siguiente. En dicha tabla, se detalla también la ponderacion establecida para los
resultados de aprendizaje especificos del modulo en funcion de las horas que dedicamos
durante el curso a cada uno de ellos:

UT | Eval | Hora | Horas | RA| RA| RA | RA | RA | RA | RA | RA | Horas
S E 1 2 3 4 5 6 7 8 | Totale
mpres
Aula a S
U1 8 0 X
U2 8 0 X
us| | 8 0 X &
U4 14 0 X
uUs 14 0
Ué 4 10 X
U7 6 10 X
2a
U8 12 0 X >2
U9 12 0 X
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Horas 100 28 16 8 28 | 30 8 8 22 |8 128

INSTRUMENTOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION DEL MODULO:

Los instrumentos de evaluacion especificados en la programacion general de departamento
se valoraran atendiendo a las ponderaciones establecidas para los Resultados de Aprendizaje y
para los correspondientes criterios de evaluacion vistos en los apartados anteriores y resumidos
en la tabla que aparece a continuacion. Para ello se tendra en cuenta la nomenclatura siguiente:

() PO (Pruebas sin material): Pruebas objetivas de evaluacién tanto escritas como
orales, como practicas de administrativo sin utilizar material de apoyo
() OA (Observacion en el Aula): Realizacion de trabajos, practicas, pruebas... tanto

individuales como en grupo, con la ayuda del material de apoyo necesario y que se presentaran
con regularidad en horario de clase.

® OE (Observacion en la Empresa): Actividades planteadas por el docente para que el
alumnado las desarrolle en la empresa. Estas actividades serdn supervisadas y evaluadas tanto
por el tutor laboral como por el docente del modulo, quien sera el que finalmente las califique.

En el caso del alumnado que haya interrumpido el periodo de FFEOE, éste se incorporara a
partir de ese momento a las clases ordinarias, aplicindose los mismos instrumentos y criterios
de calificacion especificados en el presente punto. En estos casos la empresa u organismo
equiparado no llegard a evaluar ninguno de los RRAA y actividades impartidas en periodo de
FFEOE.

UNIDADES DE vuju|jU]|U
TRABAJO 112]|13]S5
RA | X | X
1
RA X
2
RESULTADOS | RA X
DE 3
APRENDIZAJE RA
4
RA
5
RA
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6
RA
7
RA
8
PO | X | X | X
INSTRUSMENTO or Il x| x| x
OE
NOTAS:
@® La calificacion que correspondera a los Criterios de evaluacion asociados a los resultados
de aprendizaje ponderara un 100% sobre la nota final.
® La calificacion de cada alumno/a se calculard en funcién de la ponderacion de notas
obtenidas en cada criterio de evaluacidn, que a su vez tendrdn una ponderacion sobre cada
resultado de aprendizaje y en la calificacion final.
@® La calificacion del modulo se expresard en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales. Se
consideraran positivas las calificaciones iguales o superiores a 5 y negativas las restantes.
® Los RA marcados con asterisco (*) deberan tener una calificacion igual o superior a cinco
para la superacion del modulo profesional, debido a su relevancia para el perfil profesional
del titulo al que corresponde.
® El alumnado, previamente a su incorporacion a la FFEOE, debera haber superado los

Tratamiento de la recuperaciéon

programadas, no consiga evaluacion positiva del médulo por evaluaciones parciales, o bien no
haya superado la FFEOE, se plantearan opciones para mejorar las competencias necesarias de
manera que pueda seguir el proceso de evaluacion continua. Para ello se plantearan practicas
y/o actividades de “repaso de lo aprendido”. Al ser los contenidos de este mddulo acumulativos
y necesarios para progresar adecuadamente se entiende que cuando el alumno apruebe las
evaluaciones parciales tendra superadas las evaluaciones anteriores no superadas.

entre las dos evaluaciones finales”, entre el 3/06 y el 22/06.

Pérdida de evaluacion continua

Resultados de Aprendizaje correspondientes a Prevencion de Riesgos Laborales presentes
tanto en el modulo transversal de IPE I, como en aquellos médulos profesionales en los que
la PRL esté incluida.

Para el alumnado que pese a asistir regularmente a clase y participar en las actividades

Seglin la Orden de 18/09 de 2025 (art. 22), “el periodo de refuerzo serd el comprendido

20% de la duracion total del modulo, a partir de la fecha en la que el alumnado se haya
matriculado.

no asistan un 20% de las horas de este mddulo, perderan el derecho de evaluacién continua y

La pérdida de la evaluacion continua se aplicara al alumnado con un absentismo superior al

Este Ciclo Formativo tiene caracter presencial, de manera que los alumnos y/o alumnas que
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tendran que realizar una serie de pruebas objetivas (prueba escrita tedrico-practica individual y,
en su caso, una prueba practica de aplicacion de los contenidos) correspondientes a los criterios
de evaluacion que estén asociados a los RA no superados.

Situacion de las pendientes del plan anterior:

Se van a realizar dos convocatorias finales, denominadas por la Consejeria de Educacion en
el sistema de gestion Séneca como: Evaluacion de pendientes 1° convocatoria, la cual se
realizard la Gltima semana de noviembre — primera de diciembre y evaluacion de pendientes 2°
convocatoria, se realizard a finales de febrero — primeros de marzo.

La no presentacion en cada convocatoria y para cada modulo profesional pendiente
conlleva la calificacion de “No presentado” y consume convocatoria.

MATERIALES NECESARIOS

Libro recomendado: Comunicacién Empresarial y Atencion al cliente. Editorial Editex.
Aula polivalente, en la que el grupo reciba todas las clases de este modulo.
Documentos, ordenadores, proyector.

Equipos informaticos: uno por cada alumno, con acceso a internet y cuenta de correo
electronico. Aplicaciones informaticas: procesador de textos, hoja de calculo, base de
datos y herramientas de presentacion. Ademas, programas de gestion empresarial.
Plataforma Moodle.

COMPETENCIAS PERSONALES Y SOCIALES

Con el objetivo de realizar la asignaciéon de empresas al alumnado de forma objetiva, se
valoraran las siguientes competencias personales y sociales:

Realiza las tareas programadas en el tiempo establecido

Muestra iniciativa ante problemas que se le plantea y toma decisiones adecuadas
Cuida los recursos y evita riesgos medioambientales

Capacidad de innovacion y creatividad

Sabe dialogar, negociar y trabajar cooperativamente

Muestra empatia y respeto, valora la diversidad

Iniciativa en la busqueda de empresas

Cumple las normas

También se tendrd en cuenta la asistencia y las calificaciones obtenidas en los distintos
modulos del ciclo formativo.

PROTOCOLO UNIFICADO DE ACTUACION TELEMATICA

Para que haya uniformidad a la hora de trabajar de forma telemdtica y favorecer la atencion
del alumnado, todo el profesorado del centro debe adoptar las siguientes directrices:

@ Se trabajara con el alumnado a través de la plataforma Moodle centros.

@ En las videoconferencias con el alumnado y el profesorado se utilizard la herramienta
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suministrada en Moodle Centros (bbCollaborate).

La retroalimentacion entre profesorado y alumnado se producira a través de los
mecanismos suministrados por la plataforma Moodle.

Para favorecer la coordinacion entre los miembros del equipo docente, ademads, se
podrén utilizar herramientas de Google Drive, por ejemplo:

Formularios para recabar informacion que no tenga caracter personal o confidencial.
Hojas de calculo para organizar actuaciones comunes como el calendario de examenes
de tutoria.

Uso de Séneca para recabar informacion de tutoria.
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