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1.- INTRODUCCION

El modulo Comunicacion y Atencion al Cliente se imparte en el primer curso del titulo de
Técnico Superior en Administracion y Finanzas. Dicho titulo queda identificado en el Real
Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por los siguientes elementos:

Denominacion: Administracion y Finanzas.

Nivel: Formacion Profesional de Grado Superior.

Duracién: 2.000 horas.

Familia Profesional: Administracion y Gestion.

Referente en la Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion: CINE-S.

Nivel del Marco Espafiol de Cualificaciones para la educacion superior: Nivel 1 Técnico
Superior.

El médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente se define por lo siguiente:
Codigo: 0651

Equivalencia en créditos ECTS: 6

Familia profesional: Administracion y gestion

Titulo: Técnico Superior en Administracion y Finanzas

Curso: Primero

Horas semanales: 4

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempenar la funcion de
comunicacion interna y externa de la empresa, que incluye aspectos como:

El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacion interna y externa y los flujos de
informacion interdepartamentales.

El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacion oral
y escrita.

Los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacion dentro de
la empresa.

Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcién se aplican en todas las areas y
departamentos de pequenas, medianas y grandes empresas de cualquier sector de actividad.

La legislacion que regula este ciclo de formacidn profesional se recoge en la programacion de
departamento.

La finalidad de esta programacion es la de orientar y servir de apoyo a la profesora que imparte
el modulo, asi como intentar facilitar la tarea de consecucion de la competencia profesional
referente a este modulo. Ha de tenerse en cuenta que constituye una propuesta abierta y, por
tanto, no puede ser un documento rigido sino flexible que permita realizar aquellos ajustes que
sean precisos a lo largo del curso.



1.1.- Analisis del grupo

El Ciclo Superior de Administracion y Finanzas consta de dos cursos académicos. En el IES Los
Pedroches hay una unidad de 1° y otra de 2°.

El alumnado de 1° curso, donde se imparte el médulo de Comunicacion y Atencion al Cliente,
en el que estdn matriculados 28 alumnos, de los cuales 2 no han asistido a clase y tampoco han
realizado la anulacion de matricula. Una alumna ha comunicado que se incorpora el 3 de
noviembre.

Este es un grupo heterogéneo en cuanto a procedencia, unos vienen de cursar grado medio de
Gestion Administrativa, otros de la realizar Bachiller, otros de ciclos formativos de otra familia
profesional, universitarios (graduado en Derecho, Relaciones Laborales, Turismo, Ingenieria, ...)
asi como personas que dejaron la formacion y se han incorporado de nuevo a la misma.

A pesar de la heterogeneidad de procedencia, edad y perspectivas es un grupo que se ha integrado
y trabaja de forma responsable. Algunos de ellos combinan estudios con trabajo y cargas
familiares.



2.- OBJETIVOS Y COMPETENCIAS PROFESIONALES Y PARA LA
EMPLEABILIDAD

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este ciclo formativo
que se relacionan en las letras a), b), ¢), d), €) g), n) y s).

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

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

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

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos, relacionandolas con su
empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacion para elaborar documentos y
comunicaciones.

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

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

n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y analizando
los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempefiar las actividades
relacionadas.

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

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y
sociales de este titulo que se relacionan a continuacion:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion obtenida
y/o necesidades detectadas.

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

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

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

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

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

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del mddulo versaran sobre:



<

El analisis y aplicacion de técnicas de comunicacion oral y escrita.
El conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la empresa.

Las técnicas de confeccion y registro de la informacion y la documentacion de la empresa,
utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

El analisis de los principios y tendencias en la atencion de quejas y el desarrollo del servicio
posventa en las organizaciones.

El conocimiento y valoracion de la responsabilidad social corporativa de las organizaciones
y su incidencia en la imagen de las mismas..



3. CONTENIDOS BASICOS

Teniendo en cuenta la Orden que desarrolla el contenido curricular del titulo, el médulo que nos
ocupa, expresa sus objetivos en forma de siete Resultados de Aprendizaje:

3.1. Resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion y contenidos basicos
asociados

RA1. Caracteriza técnicas de comunicacidn institucional y promocional, distinguiendo entre
internas y externas.

RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos,
ortograficos y de estilo.

RA4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion a los clientes/usuarios.

RAG6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa

vigente.

RA7. Organiza el servicio postventa, relaciondndolo con la fidelizacion del cliente.

Resultados de Aprendizaje/
Criterios de Evaluacion

Contenidos basicos

RA1. Caracteriza técnicas de comunicacién institucional y
promocional, distinguiendo entre internas y externas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales,
describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion,
planificacion, organizacion, ejecucion y control.

¢) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una
organizacion con el clima laboral que generan.

d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o
la prestacion de un servicio de calidad.

e) Se han definido los canales formales de comunicacién en la
organizacion a partir de su organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales
e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las
cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusion en las
actuaciones del servicio de informacion prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de
acuerdo con el tipo de cliente, interno y externo, que puede intervenir
en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen
corporativa de la organizacion en las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten
la imagen corporativa en las comunicaciones institucionales y
promocionales de la organizacion.

Técnicas de comunicacion institucional y
promocional:

Las  organizaciones  empresariales.
Concepto. Caracteristicas y tipologia de las
organizaciones.

Las funciones en la organizacion. Direccion,
planificacion, organizacion y control.
Direccion en la empresa. Estilos de mando.
Los departamentos. Areas funcionales.
Organigramas. Concepto y clasificacion.
Las relaciones humanas y laborales en la
empresa. Comunicacion e informacion y
comportamiento. La comunicacion interna en
la empresa. Comunicacion formal e informal.
La comunicaciéon externa en la empresa.
Procesos y sistemas de informacion en las
organizaciones. Tratamiento de la
informacion. Flujos interdepartamentales.
Calidad del servicio y atencion de demandas.
La imagen corporativa e institucional en los
procesos de informaciéon y comunicacion en las
organizaciones.




2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion
y al interlocutor.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de
comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién oral
presencial y telefonica.

¢) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en
las comunicaciones presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el 1éxico y las expresiones adecuadas al tipo de
comunicacion y a los interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir
una llamada telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacion,
presentacion-identificacion y realizacion de la misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
empresariales y se ha valorado la importancia de la transmision de la
imagen corporativa.

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

h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la
comunicacion en la comprension de un mensaje y se han propuesto las
acciones correctivas necesarias.

1) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no
verbal en los mensajes emitidos.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las
acciones correctoras necesarias.

Las comunicaciones orales presenciales y no
presenciales:
Elementos y etapas de un proceso de
comunicacion oral.
Principios basicos en las comunicaciones
orales.
Técnicas y formas de comunicacion oral.

Habilidades sociales y protocolo en Ia
comunicacion oral. Formas de comunicacion
oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no
verbal.
Adecuacion del mensaje al tipo de
comunicacion y al interlocutor.

Utilizacion de técnicas de imagen personal.
Comunicaciones en la recepcion de visitas.
Realizacion de entrevistas. Fases.
Realizacion de presentaciones.

La comunicacion telefonica. La centralita y

uso del listin telefonico.

Componentes de la atencion telefonica.

Expresiones adecuadas.
Preparacion y realizacion de 1lamadas.
Identificacion de los interlocutores.
La cortesia en las comunicaciones
telefonicas.
Técnicas de transmision de la imagen
corporativa en las comunicaciones telematicas.
Tratamiento de distintas categorias de
llamadas.
La videoconferencia.

3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando
criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los
criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad.

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de
la documentacion profesional.

¢) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura,
terminologia y forma adecuadas, en funcion de su finalidad y de la
situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de
textos y autoedicion, asi como sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de
organizaciones tipo.

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

j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas
3R (reducir, reutilizar y reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa
en las comunicaciones escritas, valorando su importancia para las
organizaciones.

Elaboracion de documentos profesionales
escritos:

La comunicacion escrita en la empresa.
Normas.

Estilos de redaccion. Estructuras y estilos de
redaccion en la documentacion profesional.
Técnicas de comunicacion escrita.

Siglas y abreviaturas.

Elementos utilizados en la documentacion
profesional. El sobre. El papel.

Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

Herramientas para la correccion de textos.

Comunicacion en las redes (Intra/Internet,
blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantanea, entre otros). La “netiqueta”.
Publicacion de documentos con herramientas
de la web 2.0

Técnicas de transmision de la imagen
corporativa en los escritos.

4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y
recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios

Determinacion de los procesos de recepcion,
registro, distribucién y recuperacion de la




especificos de cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacion:

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

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

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

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

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

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

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

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

1) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de
forma organizada y rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de
direcciones.

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

informacion:
La recepcion, envio y registro de la
correspondencia.

Servicios de correos y agencias o compafiias
de mensajeria, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria.

Procedimientos de  seguridad y
confidencialidad de la informacion.

El proceso de archivo. Técnicas de archivo.
Naturaleza. Finalidad del archivo. Sistemas de
archivo.

Archivo de documentos. Clasificacion y
ordenacion de documentos. Normas.

Clasificacion de la informacion.

Centralizacion o descentralizacion del
archivo.

Custodia y proteccion del archivo.

Las bases de datos para el tratamiento de la
informacion.

El correo electronico. Partes de un mensaje.
Redaccion.

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas
adecuadas en la relacion y atencion a los clientes/usuarios.
Criterios de evaluacion:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales
que facilitan la empatia con el cliente/usuario en situaciones de
atencion/asesoramiento al mismo.

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

¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada seglin el comportamiento
del cliente ante diversos tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un
producto o servicio por parte del cliente/usuario.

¢) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y
asesoramiento a un cliente en funcidon del canal de comunicacion
utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se
cometen en la comunicacion con el cliente/usuario.

Técnicas de comunicacion relacionadas con
la atencion al cliente/usuario:

El cliente. Concepto y tipos. Motivacioén de
compra.

La atencion al
empresa/organizacion.

Canales de comunicacion con el cliente.

El departamento de atencion al
cliente/consumidor en la empresa. Funciones y
organizacion.

Documentacién implicada en la atencion al
cliente.

Sistemas de informaciéon y bases de datos.
Herramientas.

Relaciones publicas.

Procedimientos de obtencion y recogida de
informacion.

Técnicas de atencion al cliente.

cliente en la

6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes,
aplicando la normativa vigente.

Criterios de evaluacion:

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

b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para
anticiparse a incidencias en los procesos. ¢) Se ha interpretado la
comunicacion recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las
fases que componen el plan interno de resolucion de
quejas/reclamaciones.

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

f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de

Dificultades y barreras en la comunicacion
con clientes/usuarios. Gestion de consultas,
quejas y reclamaciones:

El rol del consumidor y/o usuario.
Diferencias.

La proteccion del consumidor y/o usuario.
Derechos y deberes.

La defensa del consumidor.

Organismos de proteccion al consumidor.
Instituciones publicas y asociaciones de
consumidores

Reclamaciones y denuncias.

Mediacion, conciliacion y
Concepto y caracteristicas.

arbitraje.




consultas, quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios
electronicos u otros canales de comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

Situaciones en las que se origina una
mediacion, conciliacion o arbitraje.

7. Organiza el servicio postventa, relacionindolo con la
fidelizacién del cliente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos
comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencion
posventa.

¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan
seguimiento y servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el
control de calidad del servicio posventa y los elementos que
intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso
de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.
g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los
clientes.

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

i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la
prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las
anomalias producidas.

Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio para el
cliente.

Actividades posteriores a la venta.

El proceso posventa y su relacion con otros
procesos.

Tipos de servicio posventa.  La gestion y
estandares de la calidad en el proceso del
servicio posventa. CRM

Fases para la gestion de la calidad en el
servicio posventa.

Técnicas y herramientas para la gestion de la
calidad. Cualitativas y cuantitativas.

Fidelizacion del cliente.




4.- CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION

Los criterios de evaluacion establecen el tipo y grado de aprendizaje que se espera que alcance
el alumnado en relacion con las capacidades indicadas en los objetivos didéacticos del modulo.

Dichos criterios estan recogidos en el Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre por el que
se establecen las ensefianzas minimas del Titulo de Técnico superior de Administracion y
Finanzas y en la Orden de 11 de marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente a dicho titulo. Ambas normativas deberan servir como indicadores de la
evolucion de los aprendizajes del alumnado, como elementos que ayudan a valorar los
desajustes y necesidades detectadas y como referentes para estimar la adecuacion de las
estrategias de ensefianza puestas en juego.

La evaluacion del alumnado se realizard conforme a la Orden de 29 de septiembre de 2010, por
la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado
que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma parte del sistema educativo
en la Comunidad Auténoma de Andalucia, asi como conforme a la Orden de 18 de septiembre
de 2025, por la que se regula la evaluacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado
que cursa ensefianzas de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la
Comunidad Autonoma de Andalucia.

La evaluacion continua se realizara sobre la base de la ponderacion de los resultados de
aprendizaje y los criterios de evaluacion establecidos en el modulo. Los instrumentos serviran
para evaluar el grado de adquisicion de los diferentes criterios de evaluacion y, por
consiguiente, de los resultados de aprendizaje.

El proceso de evaluacion se llevara a cabo a lo largo de todo el periodo que comprende el curso,
teniendo en cuenta la calificacion obtenida en los criterios de evaluacion asociados a diferentes
actividades evaluables y pruebas presenciales.

Las actividades de refuerzo y mejora se realizaran durante el periodo comprendido entre la
ultima evaluacion parcial y la evaluacion final.

*En los supuestos de refuerzo y mejora de las competencias para superar los modulos pendientes
de evaluacion positiva la asistencia a clase sera obligatoria.

*En el caso de mejora de la calificacion la asistencia al centro sera obligatorio solo para las
actividades que se propongan para ello.

*En caso de pérdida de derecho de evaluacion continua el alumnado tendrd derecho a la
realizacion de pruebas objetivas conforme a los criterios de evaluacion que estén asociados a
los resultados de aprendizaje no superados.

*El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si asi fuera necesario para alcanzar una evaluacion
positiva del médulo, de los criterios asociados a la fase de formacion en empresas, se realizara
en el centro docente.

*En ninguno de los casos la realizacion de actividades consistird en la realizacion de la Tareas
online ni Tareas en empresa.

Respecto a los procedimientos de evaluacion, teniendo en cuenta que la evaluacion se concibe
como un procedimiento educativo y docente retroalimentador, de tal forma que se evalian no
solo los resultados finales, sino también el propio proceso de aprendizaje, las actitudes e
intereses de los alumnos, es decir, que la evaluacion del médulo de Contabilidad y Fiscalidad
debera llevarse a cabo mediante un proceso dinamico y continuo, corrigiendo en cada caso las
desviaciones producidas y mejorando el disefio inicial propuesto.
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En consonancia con la conveniencia de utilizar diferentes estrategias metodologicas, los
procedimientos e instrumentos de evaluacion deben ser parte integrante de la actividad
cotidiana en el aula, como mecanismo de ajuste tanto del aprendizaje del alumno como del
propio proceso de ensefianza.

4.1. Criterios de calificacion
La calificacion del modulo se llevaré a cabo en funcion de la consecucion de los resultados de
aprendizaje.
Se expresara en valores numéricos entre 1 y 10 sin decimales y serd positiva cuando su
puntuacion sea igual o superior a 5 puntos y negativas las restantes.

Cada criterio de evaluacion que interviene en la evaluacion se puntuard siempre de 0 a 10
puntos.

Se considerara que un RA estd superado cuando el alumnado alcance una nota igual o superior
a 5 sobre 10.

Si todos los resultados de aprendizaje del mddulo hubieran sido considerados exentos, la
calificacion de dicho modulo en la evaluacién parcial correspondiente sera de «Exentoy.

Si solo resultaran exentos algunos de los resultados de aprendizaje del mddulo, la calificacion
de este se realizara valorando los resultados de aprendizaje no exentos.

La nota final de cada evaluacion sera la media ponderada, segiin la programacion de este
modulo, de los diferentes criterios de evaluacion evaluados en dicha evaluacion.

La nota final del modulo serd la media ponderada de todos los criterios de evaluacion del
modulo, teniendo en cuenta las ponderaciones establecidas.

La copia fehaciente detectada en cualquier instrumento de evaluacion conllevari la calificacion
de un 0 en cada uno de los criterios de evaluacion evaluados, tanto a la persona que copia como
a la persona que se deja copiar.

La aplicacion del proceso de evaluacion continua del alumnado requerira su asistencia a las
sesiones presenciales y su participacion en las actividades programadas (actividades online y
presenciales).

En caso de no superar la evaluacion final, el médulo quedara suspenso completamente (en todas
sus evaluaciones).

4.2.- Instrumentos de evaluacion

INSTRUMENTO DE| APORTACION A LA EVALUACION

EVALUACION

Prueba escrita Se evalua los conocimientos del alumnado, la expresion escrita,
y la presentacion

Supuestos practicos Se evalta la capacidad del alumnado de resolver una cuestion
por si mismo, el orden logico seguido para su resolucion, el
orden, limpieza y presentacion

Actividad individual Evalta la capacidad del alumno de investigar una cuestion
planteada en clase, de ser concreto y completo, de estructurar el
tema y resolver las dificultades que se presenten
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Exposicion oral Se evalua la expresion oral del alumnado, capacidad de
concrecion, uso del lenguaje no verbal

Observacion directa Se evalua la actitud del alumnado de respeto a sus compaifieros,
su disposicion a trabajar los ejercicios propuestos en clase y a
ayudar a los compaiieros, todo ello, con la asistencia regular a
clase

Role play Se evalua representacion, tema y originalidad, vestuario y
accesorios, adecuacion al contenido

En concreto, el proceso de evaluacion del aprendizaje programado debe atender a los siguientes
puntos:

En el desarrollo de las unidades de trabajo, en que se divide el mddulo, se realiza un proceso de
evaluacion continua.

Es conveniente que a lo largo del curso los alumnos lleven un dossier con sus apuntes y con los
trabajos, actividades y ejercicios que se vayan realizando.

En el desarrollo de los aprendizajes, cuando se lleven a cabo actividades y trabajos se evaluara,
en su caso, tanto la calidad de los trabajos e informes, como la claridad de las exposiciones y el
interés y la participacion en las actividades. Dentro de este proceso de evaluacion continua
también son importantes la resolucion de ejercicios y cuestionarios y la realizacion de trabajos
y actividades individuales (tanto escritos como orales) con el fin de conocer y evaluar el grado
de comprension con que se van adquiriendo individualmente los conocimientos y para poner
de manifiesto las deficiencias o errores en la comprension de los conocimientos y habilidades
o destrezas.

La evaluacion continua, dentro de cada Unidad Didéactica, se realiza en consecuencia, valorando
la participacion del alumno en la clase, los trabajos y actividades, tanto individuales como en
grupo, y la resolucion de ejercicios y cuestionarios que en cada caso se realicen. Dichas
actividades tendran una puntuacién que el alumnado conocera cuando tenga que realizarlas, asi
como lo que se valorara en la correccion de dichas actividades.

El proceso de evaluacion sera reforzado con pruebas a realizar en cada evaluacion de manera
que puede comprobarse de forma objetiva el grado de consecucion de los objetivos por parte
del alumno. Se realizara una prueba escrita por cada bloque de temas. Los alumnos seran
debidamente informados del contenido de la prueba.

El profesor podra realizar pruebas esporadicas sin necesidad de comunicarlo a los alumnos para
comprobar el esfuerzo diario que estan realizando los mismos.

Cuando un/a alumno/a sea sorprendido/a “copiando” durante una prueba escrita, se le puede
anular el examen y se tendra que presentar a la prueba de la recuperacion.

Para la calificacion de los distintos instrumentos indicados en el apartado anterior, se tendra
en cuenta siguientes criterios:

Pruebas escritas, actividades practicas y registro de evidencias.

Uso de lenguaje técnico.
Adecuacion del contenido.

Orden y logica de la redaccion.
Presentacion del documento.
Correccion ortografica y puntuacion.
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Trabajos v proyectos.

Uso de lenguaje técnico.

Originalidad.

Adecuacion del contenido.

Exposicion oral.

Resolucion de cuestiones.

Uso y referencia de la informacion utilizada.

Presentacion del documento.

Correccidn ortografica y puntuacion.

Coevaluacion y autoevaluacion.
Role-play.

Representacion.

Tema y originalidad.

Vestuario y accesorios.

Adecuacion del contenido.

4.3. Fase de formacion en empresa u organismo equiparado
Asimismo conforme a lo establecido en el Real Decreto 659/2023 en su articulo 158 Requisitos
para el periodo de formacion u organismo equiparado debe “Haber superado la formacion en
prevencion de riesgos laborales, que serd impartida por los centros del Sistema de Formacion
Profesional”

Conforme a la Orden de 18 de septiembre de 2025, los Criterios de evaluacion en la fase de
formacion en empresa u organismo equiparado a tener en cuenta son los siguientes:

El seguimiento de aquellos resultados de aprendizaje que se desarrollen tanto en el centro
docente como durante la formacion en empresa u organismo equiparado sera responsabilidad
de la persona que ejerza la tutoria dual docente.

Durante la formacion en la empresa, el tutor laboral cumplimentard la "Ficha de evaluacion"
que le serd entregada, en la que recogera la valoracion sobre los logros concretados en las
Actividades formativas correspondiente al modulo, que se expresard de manera numérica, y
serd ponderada arreglo a lo descrito en la Programacion de Departamento, asi como a lo
establecido en las instrucciones de la Direccion general de Formacion Profesional y Educacion
Permanente, sobre la organizacion de las ensefianzas de los grados D y E de Formacién
Profesional.

El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si asi fuera necesario para alcanzar una evaluacion
positiva del modulo, se realizard en el centro docente.

En concreto para determinar las actividades formativas y su desglose en tareas formativas que
ayudaran a la consecucion de dichos criterios se establece el siguiente detalle:
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ACTIVIDADES FORMATIVAS

RESULTADOS DE APRENDIZAJES

CRITERIOS DE EVALUACION

AF2. Utiliza las aplicaciones informaticas en la elaboracion de documentos

TA2.1. Utiliza procesador de textos
TA2.9. Realiza correcciones ortograficas y cuida
formato

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional,
aplicando criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de
procesamiento de textos y autoedicion, asi como sus
herramientas de correccion

AF6. Se comunica correctamente a través de diferentes canales de comunicacion

TAG6.1. Aplica técnicas de comunicacion y habilidades
sociales acorde a las diferentes situaciones.

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente/usuario en
situaciones de atencioén/asesoramiento al mismo.

TAG6.2. Identifica las fases del proceso de atencion al mas adecuadas en la relacion y atencion a los b) Se han identificado las fases que componen el proceso de

cliente/consumidor/usuario. clientes/usuarios. atencion al cliente/consumidor/usuario a través de diferentes
canales de comunicacion.

TAG6.3. Obtiene la documentacion histdrica del cliente. e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del
cliente.

AF7. Mantiene una comunicacion adecuada y resuelve errores

TA7.1. Adopta una actitud adecuada ante diversas
situaciones.

TA7.2. Analiza las motivaciones de compra o demanda
por parte del cliente/usuario.

TA7.3. Presta la atencion adecuada en funcion del canal
de comunicacion.

TA7.4. Analiza, aplica estrategias y soluciona los
errores en la comunicacion.

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las
mas adecuadas en la relacion y atencion a los
clientes/usuarios.

RAG6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de
posibles clientes aplicando la normativa vigente

5.c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el
comportamiento del cliente ante diversos tipos de
situaciones.

5.d) Se han analizado las motivaciones de compra o
demanda de un producto o servicio por parte del
cliente/usuario.

5.f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la
atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del canal
de comunicacion utilizado.

5.g) Se han analizado y solucionado los errores mas
habituales que se cometen en la comunicacién con el
cliente/usuario.

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

AF10. Utiliza de forma adecuada el correo electronico y sus funciones

TA10.7. Registra los correos electronicos recibidos

RA4. Determina los procesos de recepcion, registro,
distribucion y recuperacion de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o
emitidos de forma organizada y rigurosa, seguin técnicas de
gestion eficaz

AF13. Observa y analiza practicas sostenibles en los procesos de trabajo

TA13.7. Reduce, reutiliza y recicla material de oficina

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional,
aplicando criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo

j) Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion,
las técnicas 3R (reducir, reutilizar y reciclar)
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5.- METODOLOGIA Y RECURSOS DIDACTICOS

Del estudio de las capacidades terminales y de sus correspondientes criterios de
evaluacion, contrastados con la observacion de los elementos de capacidad
profesional descritos para este titulo profesional, se deduce que e/ aprendizaje debe
basarse en el saber hacer, y que el contenido organizador del mismo debe, por tanto,
definirse en torno a los procedimientos.

En las unidades de trabajo, en las que he estructurado el proceso de aprendizaje, se
integran con enfoque interdisciplinar conceptos, técnicas, métodos y procedimientos
que estan relacionados, en muchos casos, con diferentes disciplinas establecidas en
el campo de la doctrina social o cientifica, rompiéndose esa unidad doctrinal para
integrarse con las funciones y procesos del trabajo administrativo, marcados por los
elementos de competencia profesional y formando parte del desarrollo curricular de
estos modulos profesionales.

En concreto, el método de trabajo en el aula se basard en los siguientes aspectos
metodologicos:

Cada unidad de trabajo se iniciara detectando el punto de partida o conocimientos
previos del alumnado, junto con las expectativas o intereses respecto al tema.

Se presentara la unidad mediante un esquema general en el que se concrete no s6lo
los contenidos, sino también las capacidades terminales, los elementos de esas
capacidades, los criterios de evaluacion y las actividades de enseflanza-aprendizaje.

Se provocara la participacion continua y activa del alumno de manera que éste sea
el protagonista de su propio aprendizaje.

Se ird intercalando el contenido tedrico de la unidad con ejemplos de la vida
cotidiana que ayuden a entender la repercusion que este mdodulo tiene en nuestro dia
a dia.

Se iran realizando ejercicios que supongan la aplicacion practica de lo expuesto en
la teoria y faciliten la comprension de la unidad.

Se comentaran noticias econdmicas procedentes de los medios de comunicacion
social relacionadas con los contenidos de la correspondiente unidad. Como actividad
concreta de mejora de la comprension lectora, cada alumno leera en alto y comentara
la noticia econémica que haya buscado previamente.

Se acabara la unidad de trabajo con actividades de evaluacion para ver si se han
logrado los resultados de aprendizaje fijados.

Para planificar el proceso de adquisicion de aprendizajes significativos se tendran
en cuenta las siguientes orientaciones:

Partir de los conocimientos previos del alumnado. Para ello en todas las unidades se
realizaran actividades iniciales cuya funcion es detectar el nivel de conocimientos
previos de los alumnos.

Favorecer la motivacion por el aprendizaje. Asegurarse de que el alumno sabe lo que
hace y por qué lo hace (encontrarle sentido a la tarea). En la primera sesion de todas
las unidades se dedicard un determinado tiempo a motivar a los alumnos y a
explicarles el trabajo que van a realizar y por qué lo vana realizar.

Adoptar un planteamiento metodologico que sea flexible, eligiendo las estrategias
mas adecuadas en cada caso.
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Realizar una evaluacion formativa del proceso, y en funcién de los resultados
modificar la ayuda pedagbgica (intervencion del profesor, aspectos organizativos,
duracion temporal, etc.).

Las actividades tendran como objetivo la aplicacion de los conceptos a la realidad
del dia a dia.

El proceso de ensefianza-aprendizaje que se programa en las Unidades Didacticas se
basa en la realizacion de una serie de actividades, como las siguientes:

Presentacion del Modulo. Las primeras sesiones tienen como finalidad que los
alumnos tengan una idea global del Mddulo, que conozcan su justificacion y
objetivos, y su encaje dentro del conjunto de mddulos que constituyen el Ciclo
Formativo.

Charla — coloquio sobre la unidad didéctica. Con ésta se pretende introducir a los
alumnos en el objeto de estudio propio de cada unidad didactica, asi como hacer una
evaluacion de los conocimientos previos que presentan y conocer las opiniones e
intereses de los alumnos sobre loscontenidos.

Explicaciones breves y esquematicas de los contenidos. Uso de rutinas y destrezas
de aprendizajeque permitan a los alumnos activar conocimientos y tomar contacto
con la realidad que les rodea relacionado con el contenido estudiado.

Ejemplificacion de casos practicos. Uso de casos de reales de la actividad
empresarial, visualizacion de videos y webs empresariales, asi como aplicaciones
especificas que permiten una comprension mas clara del contenido.

Resolucion de actividades.

Trabajo en grupo, fomentando actividades y actitudes de colaboracion y la
participacion detodos los componentes del grupo.

Puesta en comun y debates abiertos coordinados y animados por el profesor/a.
Los/as alumnos/as realizaran trabajos de investigacion (generalmente en grupo).
Utilizacion de aplicaciones informadticas especificas a lo largo del segundo trimestre

Se entiende el aprendizaje como un proceso continuo, dentro de la concepcion
constructivista y del aprendizaje significativo.

Técnicas para la adquisicion de nuevos contenidos:
Exposicion-presentacion de cada una de las unidades.
Exploraciones bibliograficas y normativas.
Investigacion de casos reales en empresas

Resolucion de actividades y casos practicos.
Exposicion de los trabajos realizados.

Utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion.

La base de la metodologia seran el didlogo, el debate, la confrontacion de ideas,
para facilitar que elalumno establezca relaciones entre los conocimientos que ya
posee y la nueva informacion.

El desarrollo de la metodologia toma como eje las orientaciones pedagogicas del
modulo ya que este contiene la formacion necesaria para desempefiar tareas
relacionadas con la comunicacion interna y externa y los flujos de informacion
interdepartamentales. El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes

15



en la comunicacion oral y escrita. Los procesos de recepcion, registro, distribucion
y recuperacion de la informacion dentro de la empresa. Los procedimientos de
gestion de quejas y el servicio posventa.

5.1. Procedimientos o instrumentos de evaluacion.
Los instrumentos de evaluacion son los materiales fisicos concretos que
usamos para recoger informacion del aprendizaje del alumnado, por tanto, son
formatos de registro de informacidon que poseen caracteristicas propias.

Sirven para recoger la informacién que se requiere en funcion de las
caracteristicas del aprendizaje que se pretende evaluar y de las condiciones en
que habra de aplicarse.

Aqui se recogen de manera general para el moédulo:
Instrumentos de recogida de informacion

Exposiciones orales y presentacion escrita de trabajos de campo. Se valora la
calidad y organizacion de los trabajos, claridad de conceptos, exposiciones,
participacion en los debates, etc.

Pruebas practicas

Desarrollo de los contenidos bésicos de las unidades.Preguntas breves sobre
los mismos.

Pruebas objetivas escritas con un alto numero de preguntas: de respuesta unica
y de completar, deverdadero-falso, si-no, etc.

Resolucion de problemas o casos practicos.
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6.- TEMPORALIZACION

La duracion de este modulo es de 4 horas semanales. Se tiene prevista la
distribucion recogida en la siguiente tabla. Dicha distribucion dependera de la
marcha del curso. Asi, si en determinados contenidos se ve la necesidad de
dedicar mas horas asi se hard, pues el objetivo es que el alumnado afiance los
contenidos y se quede con las ideas muy claras.

Recogemos en el cuadro siguiente la temporalizacion de las unidades didécticas
uniéndolas a los resultados de aprendizaje (RA) asociados y a los criterios de

evaluacion (CE)

Unidad didactica 1. La empresa y su Trimestre: Primero
organizacion. El proceso de comunicacion Duracién: 16h
Peso: 15%

Resultado de aprendizaje
asociado

RAI1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y
promocional, distinguiendo entre internas y externas.

Objetivos generales asociados: a

| Competencias profesionales asociadas: a, ¢, p

Contenidos La empresa: elementos y tipos

Elementos y funciones empresariales
Direccion de empresa

Clasificacion de las empresas

Organizacién empresarial

Principios de organizaciéon empresarial
Tipos de organizacién

Desarrollo de funciones dentro de la empresa
Areas funcionales de la empresa

La departamentalizacion en la empresa
Estructura empresarial

La funcion directiva

Estilos de direccion

Teorias sobre los estilos de direccion

La informacion en la actividad empresarial
Sistema de informacion

Flujo de informacion interna

Proteccion de la informacion

La comunicacion en la actividad empresarial
Comunicacion interna

Los rumores dentro de la empresa
Comunicacion externa e imagen corporativa
Acciones de la comunicacion externa

La imagen y la cultura corporativa de la empresa

Unidad didactica 2. La comunicaciéon presencial en la Trimestre: Primero

empresa.

Duracion: 16h
Peso: 15%

Resultado de aprendizaje asociado

RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al
interlocutor.

Objetivos generales asociados a, b,
s, n

Competencias profesionales asociadas: a, b, p

Contenidos

La comunicacion en la empresa

Elementos del proceso de comunicacion

Etapas del proceso de comunicacion

Barreras de la comunicacion

Tipos de comunicacion en la empresa

Técnicas de comunicacion presencial

Principios bésicos de la comunicacion presencial
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Reglas de la comunicacion oral

Situaciones habituales de comunicacion presencial
La entrevista

Recepcion de visitas

Comunicacion no verbal

Elementos no verbales asociados al lenguaje verbal
Gestos y posturas

La imagen personal en los procesos de comunicacion
Protocolo, formas de actuacion y costumbres

La imagen corporativa

El protocolo en el ambito empresarial

Usos y costumbres socioculturales

Habilidades sociales

Escucha activa

Capacidad de sintesis

Asertividad
Empatia
Unidad didactica 3. La comunicacion telefonica y telematica. Trimestre: Primero
Duracion: 16h
Peso: 15%
Resultado de  aprendizaje RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
asociado aplicando técnicas de comunicacién y adaptandolas a la situacion y al
interlocutor.
Objetivos generales asociados: a, b, s, n | Competencias profesionales asociadas: a, b, p
Contenidos Proceso de comunicacion telefonica
Elementos de la comunicacion telefonica
Ventajas e inconvenientes
Etapas de una llamada telefonica
Pautas de comunicacion telefonica
Funciones y clasificacion de las llamadas telefonicas
Barreras en la comunicacién telefonica
Equipos y prestaciones para la comunicacion telefonica
Equipos de comunicacion telefénica
Servicios adicionales telefénicos
Gestion de las comunicaciones telefonicas en la empresa
Realizar y contestar llamadas telefonicas
Manejo de las centralitas telefonicas
Atencion de quejas telefonicas
Clientes dificiles y situaciones especiales al teléfono
Comunicacion telematica
Tipos de comunicacion telematica
Gestion de la comunicacion telematica
Unidad didactica 4. Documentos escritos al servicio de la comunicacion Trimestre: Segundo
empresarial. Duracién: 16h
Peso: 15%
Resultado de aprendizaje RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando
asociado criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo.
Objetivos generales asociados: a, b, s, d, it | Competencias profesionales asociadas: a, b, p, m
Contenidos La comunicacion escrita

Caracteristicas de la comunicacion escrita

Pasos que se deben seguir en la comunicacion escrita
Principios fundamentales de redaccion empresarial
Redaccion de documentos

Requisitos formales

Normas de tratamiento

Ortografia y sintaxis

Puntuacion

Documentos de comunicacién interna en la empresa
Aviso 0 anuncio
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Memorandum o nota de régimen interno
Convocatoria

Acta

Informe

Memoria de actividades

Documentos de comunicacion externa en la empresa
Carta

Invitacion

Saluda

Tarjetas de visita y comerciales

Comunicaciones de prensa

Telegramas

Documentos de comunicacion con la Administracion publica
Instancia

Oficio

Soportes para transmitir documentos escritos

El soporte papel

Normalizacion de impresos y documentos

Los soportes digitales

Canales para transmitir documentos escritos

Correo convencional

Fax

Correo electronico

Gestion documental

Instrumentos de comunicacion interna
Comunicacion y tramitacion de documentos a través de la web

Unidad didactica 5. Tratamiento, clasificacion y archivo de la Trimestre: Segundo

documentacion empresarial.

Duracién: 16h
Peso: 15%

Resultado de aprendizaje
asociado

RA4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y
recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos
de cada una de estas tareas.

Objetivos generales asociados: a, b, g, d | Competencias profesionales asociadas: e

Contenidos

El archivo: finalidad y funciones

Naturaleza y finalidad de la labor de archivo
(Como debe desarrollarse la labor de archivo?
Tipos de archivo empresariales

Sistemas de clasificacion de documentacion
Sistema alfabético

Sistema numérico

Sistemas mixtos: el sistema alfanumérico
Sistema cronoldégico

Sistema geografico

El sistema telematico

Recepcion y archivo de documentacion en papel
Materiales de archivo en soporte papel
Recomendaciones para archivar documentos escritos
Recepcion y archivo de documentacion digital
Equipamiento informatico para el archivo
Archivo en soporte informatico

Consulta y conservacion de la documentacion
Conservacion y uso de documentos

Purga y destruccion de documentos

Gestion de datos en soporte informatico
Tratamiento de la correspondencia empresarial
Tratamiento de la correspondencia de entrada
Tratamiento de la correspondencia de salida
Servicios de correspondencia y paqueteria
Tratamiento telematico de la documentacion
Seguridad y confidencialidad de la informacion
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Proteccion de datos personales. Normativa aplicable

LO 3/2018 de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales (LOPDPGDD)

Medidas para la proteccion de la informacion

La Agencia Espafiola de Proteccion de Datos. Adaptacion de la
actividad empresarial a la LOPDPGDD)

Unidad didactica 6. Comunicacion y atencién comercial. Trimestre: Segundo

Duracién: 16h
Peso: 10%

Resultado de aprendizaje
asociado

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas
en la relacion y atencion a los clientes/usuarios

Objetivos generales asociados: a, b, e, n, s | Competencias profesionales asociadas: a, b, ¢, d, e, 1, p, il

Contenidos

El cliente y la empresa

Evolucion del mercado desde el siglo xx

Cliente: definicion y tipos

Las motivaciones del cliente

Las necesidades del cliente y su satisfaccion
Pirdmide de Maslow

Factores determinantes del comportamiento del cliente
El proceso de compra

Las cinco fases de Kotler

El departamento de atencion al cliente

Funciones y objetivos

Ubicacion en la estructura organizativa
Interrelacion con el resto de la empresa

La calidad en la atencion al cliente

Caracteristicas de una atencion de calidad al cliente
Beneficios de una atencion de calidad al cliente
La comunicacién en la atenciéon comercial

Estilos de comunicacion comercial

Técnicas de comunicacion verbal asertivas
Errores y barreras en la comunicacion con el cliente
Errores habituales al atender a la clientela

Tipos de barreras comunicativas

Elementos de la atencion al cliente

El proceso de atencion al cliente

Fases del proceso de atencion al cliente

Canales habituales de la comunicacion comercial
Tratamiento y gestion de la informacion comercial
Evoluciéon

Fundamentos del CRM

Objetivos y utilidad empresarial del CRM
Funcionamiento de un CRM

Caracteristicas basicas de un CRM

Soluciones tecnologicas aplicables en un CRM

Unidad didactica 7. Gestion de conflictos y reclamaciones. Trimestre: Tercer

Duracion: 16h
Peso: 15%

Resultado de aprendizaje
asociado

RAG6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes,
aplicando la normativa vigente. A4. Determina los procesos de recepcion,
registro, distribuciéon y recuperacion de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

Objetivos generales asociados: a, e, n, i, d, s | Competencias profesionales asociadas: ¢, 1 ,a, b, p, k, m, e, il

Contenidos

La satisfaccion del cliente

Factores determinantes de la satisfaccion del cliente
Exteriorizacion del grado de satisfaccion
Mecanismos de expresion de la satisfaccion
Proactividad en la atencion al cliente

La encuesta de satisfaccion
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Medios para canalizar opiniones y reclamaciones
La proteccion de los derechos del consumidor
Marco legal de los derechos del consumidor
Consumidor, usuario y cliente

Derechos y deberes de los consumidores
Asociaciones de consumidores y usuarios

El consumidor y la Administracion

Normativa basica en materia de consumo
Instituciones de caracter publico

La reclamacion

Consejos para cumplimentar una hoja de reclamaciones
Modelo oficial de hoja de reclamaciones

Principios bésicos para presentar una reclamacion
Reclamaciones presentadas ante la Administracion
Gestion empresarial de reclamaciones

Principios para la gestion de quejas y reclamaciones
Ley de Servicios de Atencidn al Cliente
Procedimiento para tratar quejas y reclamaciones
Calidad en la gestion de las reclamaciones

La reclamacion presencial

Actitud ante una reclamacién presencial
Procedimiento para gestionar una reclamacion presencial
El conflicto en el ambito comercial

Fases del conflicto: aparicion, desarrollo y solucion
Estilo y estrategias de resolucion de conflictos
Técnicas de resolucion de conflictos

La negociacion

Fases de la negociacion

Caracteristicas de un buen negociador

Tacticas de negociacion comercial

Otros factores que se deben tener en cuenta en la negociacion

Unidad didactica 8. Servicio posventa y fidelizacion de los clientes. Trimestre: Tercero
Duracion: 16h
Peso: 15%

Resultado de aprendizaje RA7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion
asociado del cliente.

Objetivos generales asociados: a, e, n, s, d | Competencias profesionales asociadas: c, 1, il

Contenidos Servicio posventa

Creacion de valor

Acciones que se deben desarrollar desde el servicio posventa
Importancia empresarial del servicio posventa

Tipos de servicio posventa

Servicios técnicos asociados al producto

Servicios de atencion al cliente

Calidad y servicio posventa

(Qué es la calidad?

Niveles de calidad de un servicio posventa

Gestion de la calidad

Planificacion del servicio posventa

Evaluacion de la calidad del servicio postventa
Herramientas para evaluar el servicio posventa
Cuestionarios de satisfaccion

Tratamiento de errores y anomalias

Aspectos esenciales de la calidad del servicio posventa
Principios fundamentales para tratar errores y anomalias
Pasos del tratamiento de errores y anomalias

Control y mejora del servicio posventa

Manual de procedimiento como instrumento de calidad
CRM como instrumento de gestion posventa

Moédulos del CRM asociados a la posventa

Beneficios de utilizar un CRM en la posventa
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Posventa y fidelizacion de los clientes

(Por qué los clientes son fieles?

Ventajas derivadas de fidelizar a los clientes
Técnicas mas comunes de fidelizacion de clientes
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7.- RESUTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION PONDERADOS. INSTRUMENTOS DE
EVALUACION

La evaluacion se llevara a cabo teniendo en cuenta los criterios de evaluacion asociados a los resultados de aprendizaje.

Los criterios de evaluacion se relacionan con los resultados de aprendizaje como se indica a continuacion, ponderados segiin contribuyen a conseguir
las competencias profesionales y sociales y los objetivos generales del titulo. Asimismo, se indican los instrumentos de evaluacion utilizados para
medir cada uno de los criterios de evaluacion.

o . .. ., Instrumento de . Valor
Resultado de Aprendizaje / Criterios de Evaluacion < Trimestre
evaluacion. C.E.
RA1.Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas 15%
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas IT 1%
. ;g . . . 0
juridicas, funcionales y organizativas.
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccidon, planificacion, IT 2
. .y . .y, 0
organizacion, ejecucion y control.
c¢) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral ) o
Prueba escrita IT 1%
que generan.
- - — - - — Presentaciones orales
d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un IT 2
o . . 0
servicio de calidad. Resumen
e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de su Actividades T 1%
. 0
organigrama. Observacion directa
f)Sehandiferenciadolosprocesosde comunicacion internos formales e informales. 1T 20/,
g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores en las IT 1%
. . .y . . . . .y 0
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado.
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h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de cliente,
interno y externo, que puede intervenir en la misma.

1) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la organizacion
en las comunicaciones formales.

j)Sehanidentificadolosaspectos mds significativosquetransmitenlaimagen corporativaenlas
comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

IT 2%
IT 2%
IT 1%

RA 2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la

situacion y al interlocutor. 15%

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacidn oral presencial y telefonica.

¢) Se ha aplicado el protocolo de comunicacioén verbal y no verbal en las comunicaciones presenciales y no
presenciales.

d) Se ha utilizado el 1éxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefonica efectiva en sus
distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion y realizacion de la misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado la importancia
de la transmision de la imagen corporativa.

g)Sehavaloradosilainformaciones transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesia, con
respeto y con sensibilidad.

h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacion en la comprension de un
mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

1) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los mensajes emitidos.

7) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.

Prueba escrita
Presentaciones orales
Resumen
Actividades

Observacion directa

IT 2%
IT 2%
IT 2%
IT 2%
IT 1%
IT 2%
IT 1%
IT 1%
IT 1%
IT 1%

RA 3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios lingiiisticos, ortograficos y de estilo. 15%
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a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad y
confidencialidad.

¢) Se haidentificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y formas adecuadas, en
funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi como sus
herramientas de correccion.

g)Sehanpublicadodocumentoscon herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacion escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion dedatosyconservaciondedocumentos, establecida para las
empresas e instituciones publicas y privadas.

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

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagencorporativaenlascomunicaciones escritas, valorando su
importancia para las organizaciones.

Prueba escrita
Presentaciones orales
Resumen
Actividades
Observacion directa

Empresa

IT 2%
IT 2%
IT 1%
IT 1%
IT 1%
IT 0,5%
IT 0,5%
IT 1%
IT 2%
IT 2%
IT 2%

RA 4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios

especificos de cada una de estas tareas. 15%

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

b)Sehandeterminadolasventajase inconvenientes de la utilizacién de los distintos medios de transmision de la
comunicacion escrita.

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

Prueba escrita
Presentaciones orales
Resumen
Actividades

Observacion directa

2T 1%
2T 2%
2T 2%
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d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcién de las caracteristicas de la Empresa T 1%
informacion que se va a almacenar. ’
) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia convencional. 2T 2%
f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de documentos. 2T 1%
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservaciéon de la informaciéon ydocumentacion. 2T 1%
h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion seglin la normativa vigente T 1%
y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). ’
i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, segun T 1%
I3 . o7 (]
técnicas de gestion eficaz.
Jj) Seharealizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones 2T 1%
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electronica 2T 2%
RA 5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencionalos clientes/usuarios. 10%
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el T 1%
cliente/usuarioensituacionesde atencion/asesoramiento al mismo. °
b) Se han identificado las fases que componen elprocesodeatencional cliente/consumidor/usuarioatravés de . N
. s Prueba escrita 2T 2%
diferentes canales de comunicacion.
. . . - - . . Presentaciones orales
¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segiin elcomportamientodelclienteante diversos tipos de 2T 2%
situaciones. Resumen ’
d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del Actividades T 1%
. . (]
cliente/usuario. Observacion directa.
e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion historica del cliente. Empresa 2T 1%
f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en funcion del T 1%
(]

canal de comunicacion utilizado.
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g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicaciéon con el

. . 2T 2%
cliente/usuario.
RA 6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa vigente. 15%
a)Sehandescritolasfuncionesdel departamentodeatencionalclienteen empresas. 3T 2%
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos 3T 2%
¢) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 3T 2%
d) Se l}&}n relamgnado los e!ementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el plan interno de Prucba escrita 3T 20
resolucion de quejas/reclamaciones.
Presentaciones orales
) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion. 3T 2%
Resumen
. . . - . Activi
f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente. ctividades 3T 1%
Observacion directa
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones. Empresa 2T 2%
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u otros canales de comunicacion. 3T 1%
i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor. 3T 1%
J) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 3T 1%
RA 7. Organiza el servicio postventa, relacionandoloconlafidelizaciondel cliente. 15%
a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales. 3T 2%
. . . . . Prueba escrita
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atenciéon posventa. ) 3T 2%
Presentaciones orales
¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa. Resumen 3T 2%
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d) Se han aplicado los métodos més utilizados habitualmente en el control de calidad del servicioposventaylos
elementosque intervienen en la fidelizacion del cliente.

¢) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

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

h) Se han descrito los estindares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

J) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.

Actividades

Observacion directa

3T 2%
3T 2%
3T 1%
3T 1%
3T 1%
3T 1%
3T 1%

Nota: En NEGRITA se indican C.E: que se veran en FFEOE
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8.- ATENCION A LA DIVERSIDAD

Las medidas de atencion a la diversidad consisten en las distintas adaptaciones curriculares para
el alumnado las precisen. En la LOMCE aparece “la atencion a los alumnos con necesidades
educativas especificas”

Pero en la Formacion Profesional Inicial hay que entender la atencion a la diversidad desde el
punto de vista de los diferentes alumnos que pueden estar cursando un ciclo formativo, ya que
en una misma aula puede haber alumnos con diferentes niveles educativos (procedentes de la
universidad, del bachillerato, ciclo formativo grado medio...) asi como sus edades pueden ser
muy distantes al no existir tope maximo de edad.

Dada la diversidad que se produce en el alumnado y los distintos ritmos de aprendizaje con que
nos podemos encontrar se realizaran los siguientes tipos de actividades:

Para aquellos alumnos/as con mayor dificultad de aprendizaje se elaborard un bloque de
actividades de contenido similar a las otras realizadas en clase, que deberan realizar de forma
individual, que les serviran de refuerzo y para analizar la misma cuestion desde distintos puntos
de vista.

Para aquellos alumnos/as que les resulte mas facil la comprension y el aprendizaje se realizaran
actividades, de forma individual o en grupos, para profundizar en aquellos temas que les
interesen mas. Principalmente este tipo de actividades consistird en la realizacion de trabajos
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9.- MATERIALES, RECURSOS DIDACTICOS Y ESPACIOS

9.1. Recursos Didacticos:
En el tratamiento didactico de este modulo se deberan utilizar recursos materiales impresos,
audiovisuales e informaticos. Texto recomendado a los alumnos: Recursos Humanos y
Responsabilidad Social Corporativa, editorial McGraw-Hill

Cuaderno de trabajo.

Presentaciones en PowerPoint de cada una de las unidades.

Videos didécticos.

Bibliografia especifica, segin el tema a tratar se recomendara el manejo de textos concretos.
Portales y paginas de Internet especificas de los temas.

Los medios de comunicacion y, en concreto, periodicos y revistas especializadas.
Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado

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

9.2. Recursos materiales
Los contenidos de la materia se integraran en el aula a través de unidades didécticas que
favoreceran la materializacion del principio de interdisciplinariedad e intradisciplinariedad por
medio de procedimientos como:

Planificacion, andlisis, seleccion y empleo de estrategias y técnicas variadas en la resolucion de
problemas, tales como el recuento exhaustivo, la deduccion, la induccion o la busqueda de
problemas afines, y la comprobacion del ajuste de la solucion a la situacion planteada.

Lectura comprensiva de textos relacionados con el planteamiento y resolucion de problemas.

El desarrollo de la materia desde una perspectiva interdisciplinar e intradisciplinar también se
llevara a cabo a través de actitudes y valores como el rigor, la perseverancia, la cooperacion y
la responsabilidad.

El desarrollo de las experiencias de trabajo en el aula, desde una fundamentacion tedrica abierta
y de sintesis, buscard la alternancia entre los dos grandes tipos de estrategias: expositivas y de
indagacion. De gran valor para el tratamiento de los contenidos resultaran tanto las
aproximaciones intuitivas como los desarrollos graduales y ciclicos de algunos contenidos de
mayor complejidad.

Para facilitar la asimilacion de los contenidos, la metodologia se apoyara en recursos materiales,
entre ellos:

Materiales escritos y audiovisuales de elaboracion propia.
Material audiovisual.

Libros de texto de la editorial: Mc Graw Hill.

Articulos de prensa y noticias.

Paginas webs oficiales.

Medios TIC.

Plataformas educativas (Moodle).
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