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INTRODUCCIÓN 
 

La normativa de referencia a tener en cuenta para la elaboración de la programación didáctica del 

módulo de Comunicación empresarial y atención al cliente (en adelante abreviado como CEAC) 

para el ciclo formativo de grado medio de Gestión Administrativa, es la siguiente: 

 

 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. (BOE nº 289 de 1 de diciembre de 

2009). 

 REAL DECRETO 1126/2010, de 10 de septiembre, por el que se modifica el 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. (BOE nº 221 de 11 de septiembre de 2010). 

 ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el currículo correspondiente al 

título de Técnico en Gestión Administrativa. (BOJA nº 55 de 18 de marzo de 2011). 

 DECRETO 359/2011, de 7 de diciembre, por el que se regulan las modalidades semipresencial 

y a distancia de las enseñanzas de Formación Profesional Inicial, de Educación Permanente de 

Personas Adultas, especializadas de idiomas y deportivas, se crea el Instituto de Enseñanzas a 

Distancia de Andalucía y se establece su estructura orgánica y funcional. 

 DECRETO 539/2022, de 2 de noviembre, por el que se deroga el Decreto 359/2011, de 7 de 

diciembre, por el que se regulan las modalidades semipresencial y a distancia de las enseñanzas 

de Formación Profesional Inicial, de Educación Permanente de Personas Adultas, 

especializadas de Idiomas y Deportivas, se crea el Instituto de Enseñanzas a Distancia de 

Andalucía y se establece su estructura orgánica y funcional. (BOJA nº 214 de 8 de noviembre 

de 2022) 

 ORDEN de 29 de septiembre de 2010, por la que se regula la evaluación, certificación, 

acreditación y titulación académica del alumnado que cursa enseñanzas de formación 

profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad Autónoma de 

Andalucía. (BOJA nº 202 de 15 de octubre de 2010). 

 LEY ORGÁNICA 3/2002, de 31 de marzo, de ordenación e integración de la Formación 

Profesional. (BOE nº 78 de 1 de abril de 2022). 

 REAL DECRETO 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenación del Sistema 

de Formación Profesional. (BOE nº 174 de 22 de julio de 2023). 
 INSTRUCCIONES de 19 de noviembre de 2024, de la Dirección general de Formación Profesional y 

Educación Permanente, sobre la organización de las enseñanzas de los grados D y E de Formación 

Profesional en Oferta Modular Diferenciada, en las modalidades virtual, semipresencial y presencial, 

para el curso escolar 2024/2025, en centros docentes públicos de la Comunidad Autónoma de 

Andalucía.  

 REAL DECRETO 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos 

por los que se establecen títulos de Formación Profesional de grado medio y se fijan sus enseñanzas 

mínimas. (BOE nº 129 de 28 de mayo de 2024).  

 RESOLUCIÓN de 26 de junio de 2024, de la Dirección General de Formación Profesional, por la que 

se dictan Instrucciones para regular aspectos relativos a la organización y al funcionamiento del curso 

2024/2025 en la Comunidad Autónoma de Andalucía.  

 REAL DECRETO 658/2024, de 9 de julio, por el que se modifican el Real Decreto 132/2010, de 12 

de febrero, por el que se establecen los requisitos mínimos de los centros que impartan las enseñanzas 

del segundo ciclo de la educación infantil, la educación primaria y la educación secundaria, y el Real 

Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenación del Sistema de Formación 

Profesional. (BOE nº 166 de 10 de julio de 2024).  

 REAL DECRETO 69/2025, de 4 de febrero, por el que se desarrollan los elementos integrantes y los 

instrumentos de gestión del Sistema Nacional de Formación Profesional, y se modifica el Real Decreto 

375/1999, de 5 de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de las Cualificaciones.  

 

http://localhost:51236/Prog_GA_TII_Semp_22_23/resources/Decreto359-2011ModalidadADistancia.pdf
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 REAL DECRETO 207/2025, de 18 de marzo, por el que se regulan aspectos específicos de los grados 

A, B y C de Formación Profesional para las familias profesionales Administración y Gestión; Agraria; 

Informática y Comunicaciones; y Madera, Mueble y Corcho.  

 RESOLUCIÓN de 13 de junio de 2025, por la que se dictan Instrucciones de la Dirección General de 

Formación Profesional y Educación Permanente, por la que se regula el procedimiento y acreditación de 

las competencias básicas adquiridas por experiencia laboral, por vías no formales y aprendizajes 

informales, así como el desarrollo del curso de formación preparatorio y las pruebas de acceso a los 

grados medio y superior de las enseñanzas del sistema de formación profesional de la Comunidad 

Autónoma de Andalucía.  

 RESOLUCIÓN de 10 de septiembre de 2025, de la Dirección General de Formación profesional y 

Educación Permanente, por la se hace pública la relación de módulos optativos admitidos y sus 

concreciones curriculares, en el marco del procedimiento establecido para su diseño y autorización en 

los ciclos formativos de grado medio y superior en los centros docentes de Andalucía, para el curso 

2025/2026.  

 DECRETO 147/2025, de 17 de septiembre por el que se establece la ordenación de las enseñanzas de 

los Grados D y E del Sistema de Formación profesional de la Comunidad Autónoma Andaluza.  

 ORDEN de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluación, certificación, acreditación y 

titulación académica del alumnado que cursa enseñanzas de los grados D y E del Sistema de Formación 

profesional en la Comunidad Autónoma de Andalucía.  

 ORDEN de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formación en empresa u 

organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formación Profesional en la Comunidad 

Autónoma de Andalucía.  

 

Este módulo profesional contiene la formación necesaria para desempeñar las funciones relacionadas 

con la comunicación en la empresa, tales como: 

 Recepción de visitas y atención telefónica. 

 Recepción, tramitación y gestión de documentación. 

 Atención al cliente/usuario. 

 Elaboración, registro y archivo de documentación. 

 La aplicación de técnicas de comunicación adecuadas a la situación de atención/asesoramiento 

al cliente. 

 La realización de las gestiones pertinentes con los departamentos afectados para consultas, 

reclamaciones y atención postventa. 

 La tramitación de las reclamaciones y denuncias. 

 La aplicación de los estándares de la calidad en la prestación del servicio. 

 La aplicación de las técnicas de marketing como medio de potenciación de la imagen de la 

empresa. 

 

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican: 

 En todos los ámbitos de la empresa, tanto interno como externo y en todo tipo de empresas, 

independientemente del sector al que pertenezcan. 

 Especialmente, en el apoyo administrativo a las tareas que desarrollan los departamentos de 

Atención al cliente y Marketing en las empresas de los diferentes sectores económicos. 

 

El módulo está compuesto de 6 unidades de trabajo distribuidas en tres trimestres. 

 

Al tratarse de una enseñanza en modalidad semipresencial, en la que una parte importante se 

desarrolla online, se le ha dado bastante importancia a la información obtenida a través de Internet, por 

lo que se facilitará un listado de direcciones en donde se podrán ampliar los conocimientos adquiridos, 

o consultar alguna curiosidad, y a la vez trabajar en algunas de las actividades propuestas. Se 

recomienda al alumnado que realice todas las actividades de autoevaluación para comprobar el grado 

de comprensión de los diversos conceptos, así como seguir todas las instrucciones del profesor. 

 

Cada una de las unidades de trabajo presenta los objetivos, criterios de evaluación y algunas 

orientaciones sobre cómo trabajar la unidad y los recursos para el desarrollo de las actividades. 
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En la modalidad de enseñanza presencial, a este módulo profesional le corresponden 128 horas de 

clase o lectivas (aproximadamente 4 horas semanales durante 32 semanas). En esta modalidad 

semipresencial no es posible indicar una dedicación horaria para cada módulo, ya que esto depende del 

alumnado, entre otros condicionantes, pero puede ser interesante considerar este número de horas 

como una referencia relativa y utilizarlo para comparar el tiempo necesario en superar cada módulo. 

Debe tenerse en cuenta que el alumnado en la modalidad presencial, además de esas 4 horas semanales 

de clase, debe dedicar también tiempo en casa para estudiar y hacer tareas, por lo que el tiempo 

requerido es sin duda mayor. 

 

Las enseñanzas en modalidad semipresencial se apoyan en la utilización de las tecnologías de la 

información y la comunicación para su correcto funcionamiento. Es, por tanto, imprescindible para el 

alumnado disponer de un equipo informático y una conexión a internet adecuados a las 

necesidades de uso de la plataforma. 

 

 

1.- COMPETENCIAS, OBJETIVOS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE 
 

La competencia general del título de Técnico en Gestión Administrativa 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. 

 

Describe las funciones profesionales más significativas del título, el ámbito de aplicación de las 

mismas (sectores/subsectores) y las condiciones o requerimientos para su aplicación. 

 

Conforme al Real Decreto 69/2025, de 4 de febrero, por el que se desarrollan los elementos integrantes 

y los instrumentos de gestión del Sistema Nacional de Formación Profesional, y se modifica el Real 

Decreto 375/1999, de 5 de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de las Cualificaciones, el 

módulo de CEAC, se corresponde a: 

- ECP0975_2 - Gestionar la recepción de visitas y las comunicaciones. 

- ECP0978_2 - Gestionar operaciones administrativas de archivo. 

 

En los siguientes epígrafes enumeraremos en relación a este módulo profesional: 

 

 Competencias profesionales y para la empleabilidad. 

 Objetivos generales. 

 Resultados de aprendizaje. 

 

 

1.1.- Competencias profesionales y para la empleabilidad 
 

Las Competencias profesionales y para la empleabilidad describen el conjunto de conocimientos, 
destrezas y competencia, entendida ésta en términos de autonomía y responsabilidad, que permiten 

responder a los requerimientos del sector productivo, aumentar la empleabilidad y favorecer la 

cohesión social. 

 

Desglosamos las competencias profesionales y para la empleabilidad a las que contribuye este 

módulo profesional, respetando la letra, según la Orden que lo regula, de 21 de febrero 2011. 

 

Relación de Competencias Profesionales y para la empleabilidad, respetando la letra con la que se 

relaciona en la Orden que regula el ciclo Formativo de Técnico en Gestión Administrativa en 

Andalucía: 
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 a) Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de información de 

la empresa. 

 b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de órdenes recibidas o información obtenida. 

 c) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos según las técnicas apropiadas y 

los parámetros establecidos en la empresa. 

 i) Desempeñar las actividades de atención al cliente/usuario en el ámbito administrativo y 

comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la 

empresa /institución. 

 m) Mantener el espíritu de innovación, de mejora de los procesos de producción y de 

actualización de conocimientos en el ámbito de su trabajo. 

 p) Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia. 

 q) Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por 

cambios tecnológicos y organizativos en los procesos productivos. 

 r) Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquía definida en la organización. 

 

 

1.2.- Objetivos generales 
 

Los Objetivos Generales de los ciclos formativos expresan los resultados esperados del alumnado 

como consecuencia del proceso de enseñanza-aprendizaje, una vez superado dicho proceso. 

 

Los Objetivos Generales se establecen en el artículo 9 del R.D. 1631/2009 y en el artículo 3 de la 

ORDEN de 21 de febrero de 2011, por la que se desarrolla el currículo correspondiente al título de 

Técnico en Gestión Administrativa. 

 

El módulo profesional CEAC contribuye a la adquisición de los siguientes Objetivos Generales, 

respetando la letra con la que se relaciona en la Orden que regula el ciclo formativo de Gestión 

Administrativa en Andalucía: 

 

 a) Analizar el flujo de información y la tipología y finalidad de los documentos o 

comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos. 

 b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su 

estructura, elementos y características para elaborarlos. 

 d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos, relacionándolas con su 

empleo más eficaz en el tratamiento de la información para elaborar documentos y 

comunicaciones. 

 e) 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. 

 f) 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. 

 ñ) 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/usuario. 

 

 

1.3.- Resultados de aprendizaje 
 

En el ámbito educativo lo que se persigue alcanzar, fundamentalmente, son resultados de aprendizaje; 

esto es, habilidades, destrezas y conocimientos. Los resultados de aprendizaje se pueden definir como 

el conjunto de saberes que ha de construir y organizar en sus esquemas de conocimiento, las 

habilidades cognitivas y destrezas motrices que deberá activar en sus actuaciones, así como las 

actitudes que es necesario ir inculcando y desarrollando en el alumnado. 
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Los Resultados de Aprendizaje (abreviado RA) a los que contribuye este módulo profesional, según 

la Orden que regula este ciclo formativo, son: 

 

 RA1.- Selecciona técnicas de comunicación, relacionándolas con la estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de información existentes en ella. 

 RA2.- Transmite información de forma oral, vinculándola a los usos y costumbres 

socioprofesionales habituales en la empresa. 

 RA3.- Transmite información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de 

documentos propios de la empresa y de la Administración Pública. 

 RA4.- Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los criterios de 

eficiencia y ahorro en los trámites administrativos. 

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

 RA6.- Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa 

vigente en materia de consumo. 

 RA7.- Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herramientas 

del marketing. 

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

establecidos. 

 

 

Ningún Resultado de aprendizaje de este módulo contribuye a adquirir la competencia específica en 

materia de prevención de riesgos laborales. 
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2.- UNIDADES DE TRABAJO 
 

Relación de los UT con los Resultados Aprendizaje, Objetivos y Competencias 

 

UNIDADES DE TRABAJO COMPETENCIAS OBJETIVOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE 

UT01: La comunicación 

empresarial. 
m) p) q) r) ñ) 

RA1. Selecciona técnicas de comunicación, relacionándolas con la estructura e 

imagen de la empresa y los flujos de información existentes en ella. 

UT02: La comunicación oral 

en la empresa. 
a) b) m) p) q) r) e) ñ) 

RA2. Transmite información de forma oral, vinculándola a los usos y costumbres 

socio-profesionales habituales en la empresa. 

UT03: La comunicación 

escrita. 
a) b) c) i) m) p) q) r) a) b) d) e) ñ) 

RA3. Transmite información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes 

tipos de documentos propios de la empresa y de la Administración Pública. 

UT04: El archivo de la 

información. 
c) i) m) p) q) r) d) f) 

RA4. Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los 

criterios de eficiencia y ahorro en los trámites administrativos. 

UT05: El cliente y la empresa. i) m) p) q) r) ñ) 

RA5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de 

comunicación. 

RA7. Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y 

herramientas del marketing 

UT06: La gestión del servicio 

al cliente. 
b) i) m) p) q) r) ñ) 

RA6. Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la 

normativa vigente en materia de consumo. 

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

estándares establecidos. 

 

El módulo lo componen un total de 6 unidades de trabajo: 

 

 Bloque I. La comunicación en la empresa. 

o UT01: La comunicación empresarial. 

o UT02: La comunicación oral en la empresa. 

 Bloque II. La comunicación escrita y archivo de la información. 

o UT03: La comunicación escrita. 

o UT04. El archivo de la información. 

 Bloque III. El servicio al cliente. 

o UT05: El cliente y la empresa. 

o UT06: La gestión del servicio al cliente. 
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SECUENCIACIÓN DE UNIDADES DE TRABAJO 

BLOQUE Unidad de Trabajo HORAS Evaluación 

I 
UT01.- La comunicación empresarial. 15 

PRIMERA 
UT02.- La comunicación oral en la empresa. 15 

II 
UT03.- La comunicación escrita. 35 

SEGUNDA 
UT04.- El archivo de la información. 23 

III 
UT05.- El cliente y la empresa. 23 

TERCERA 
UT06.- La gestión del servicio al cliente. 17 

HORAS TOTALES DEL MÓDULO 128 
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UT01: La comunicación empresarial. 
 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

1. Selecciona técnicas de 

comunicación 

relacionándolas con la 

estructura e imagen de la 

empresa y los flujos de 

información existentes en 

ella. 

1. La comunicación y la información. 

1.1. Concepto de comunicación. 

1.2. Concepto de información. 

1.3. Relación entre comunicación e información en la 

empresa. 

1.4. La empatía y la asertividad en la comunicación. 

1.5. La aplicación de la escucha activa. 

1.6. Clasificación de la comunicación. 

1.7. Elementos y proceso de la comunicación. 

1.8. Barreras en el proceso de la comunicación. 

2. Tipos de comunicación empresarial. 

2.1. La comunicación interna en la empresa. 

2.2. La comunicación externa en la empresa. 

2.3. Flujos y canales de comunicación. 

2.4. Las relaciones laborales en la empresa. 

2.5. La motivación en el trabajo. 

3. La organización empresarial. 

3.1. La empresa como organización. Organigramas. 

3.2. Principios de la organización (I). 

3.2.1. Principios de la organización (II). 

3.3. La organización Jerárquica. 

3.4. La organización Funcional. 

3.5. La organización Mixta. 

3.6. Funciones de los departamentos (I). 

3.6.1. Funciones de los departamentos (II). 

3.7. Funciones del personal en la empresa. 

3.8. Relación interdepartamental. 

Selección de técnicas de comunicación empresarial: 

— Comunicación e información y comportamiento. Finalidad de la 

comunicación. 

— Elementos y barreras de la comunicación. 

— Criterios de empatía y principios básicos de la asertividad. 

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa. 

— La organización empresarial. Organigramas. Concepto y clases de 

organigramas según su forma gráfica. 

— Principios de organización empresarial. 

- Principios de organización vertical y horizontal. 

- Principios de equilibrio de la organización. 

— Tipos de organización empresarial. 

- Organización jerárquica, organización funcional, entre otros. 

— Departamentos y áreas funcionales tipo. 

- Departamentalización por funciones, por clientes, geográfica, 

entre otros. 

- Áreas funcionales básicas. 

— Funciones del personal en la organización. 

— Descripción de los flujos de comunicación. 

- Comunicación ascendente, descendente y lateral. 

— La comunicación interna en la empresa, comunicación formal e 

informal. 

— La comunicación externa en la empresa. La publicidad y las 

relaciones públicas. 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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UT02: La comunicación oral en la empresa. 
 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

2. Transmite 

información de forma 

oral vinculándola a los 

usos y costumbres 

socioprofesionales 

habituales en la 

empresa. 

1. La Comunicación verbal.  

1.1. Principios básicos para saber hablar. 

1.2. Normas de información y atención oral. 

2. Técnicas de comunicación.  

1.3. El protocolo social empresarial. 

1.4. Protocolo en la recepción de visitas. 

1.5. Habilidades de hablar en público. 

1.6. Habilidades en la atención al público. 

1.7. Habilidades en las conversaciones. 

3. Clases de comunicación Oral.  

1.8. Diálogo. 

1.9. Discurso. 

1.10. Debate. 

1.11. Entrevista. 

4. Las comunicaciones telefónicas.  

1.12. El teléfono. 

1.13. Normas para hablar correctamente por 

teléfono. 

1.14. Tratamiento de llamadas. 

5. La informática en las comunicaciones verbales.  

1.15. Internet. 

1.16. Videoconferencia. 

6. Comunicación no verbal.  

1.17. Elementos de las comunicaciones no verbales. 

1.18. La imagen personal. 

Transmisión de comunicación oral en la empresa: 
— Principios básicos en las comunicaciones orales. 

— Normas de información y atención oral, internas y externas. 

— Técnicas de comunicación oral, habilidades sociales y protocolo. 

— Clases de comunicación oral. 

— La comunicación no verbal. Elementos. 

— La comunicación verbal dentro del ámbito de la empresa. 

— La comunicación telefónica. Barreras y dificultades en la transmisión 

de la información. 

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

para hablar correctamente por teléfono. Uso del teléfono en la 

comunicación empresarial. 

— La informática en las comunicaciones verbales. 

— Comunicaciones en la recepción de visitas: acogida, identificación, 

gestión, despedida. 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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UT03: La comunicación escrita. 
 

RA Contenidos propuestos 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. 

1. La comunicación escrita como medio de comunicación.  

1.1. Características de la comunicación escrita en la empresa. 

1.2. Normas ortográficas, y de expresión escrita. 

1.3. Abreviaturas comerciales oficiales. 

1.4. Elementos físicos de la correspondencia. 

2. Estructura, estilos y clases de carta comercial.  

2.1. Encabezado. 

2.2. Cuerpo. 

2.3. Final. 

2.4. Estilo Moderno. 

2.5. Estilo Modificado. 

2.6. Estilo Profesional. 

2.7. Cartas Pedido. 

2.8. Cartas Reclamación. 

2.9. Cartas de Informes. 

3. Documentos internos y externos en la relación de Empresa y 

Administración.  

3.1. Aviso. 

3.2. Nota Interior o Memorándum. 

3.3. Informe. 

3.4. Solicitud o Instancia. 

3.5. Oficio. 

3.6. Certificado. 

3.7. Saluda. 

3.8. Declaración. 

3.9. Recurso, otros. 

4. Utilización de la informática en la comunicación escrita.  

4.1. Medios y equipos ofimáticos y telemáticos. 

4.2. El correo electrónico. 

4.3. Uso estructura y redacción de los e-mails. 

4.4. Búsqueda de información. 

4.5. Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la información. 

Transmisión de comunicación escrita en la 

empresa: 
— La comunicación escrita en la empresa. 

— Normas de comunicación y expresión escrita. 

- Normas ortográficas, sintácticas y de léxico en la 

correspondencia comercial. 

— Características principales de la correspondencia 

comercial. 

— La carta comercial. Estructura. 

- Estilos de la carta comercial. 

- Clases de cartas comerciales. 

— Formatos tipo de documentos de uso en la empresa 

y en las Administraciones Públicas. 

— Medios y equipos ofimáticos y telemáticos. 

— El correo electrónico. Estructura y redacción. La 

recepción de la correspondencia. 

— Servicios de correos, circulación interna de 

correspondencia y paquetería. 

— Envío de correspondencia. 

— Procedimientos de registro de entrada y salida de 

correspondencia y paquetería. 

— Aplicación de procedimientos de seguridad y 

confidencialidad de la información. 

— Aplicación de las técnicas 3R (reducir, reutilizar, 

reciclar). 
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RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

5. Servicios de mensajería y paquetería.  

5.1. Circulación interna de la correspondencia. 

5.2. Recepción y salida de la correspondencia. 

5.3. Libros de registro de la correspondencia. 

5.4. Procedimiento de registro de entrada y salida de la correspondencia. 

5.5. Servicio de correos. 

5.6. Entrada y salida de paquetería. 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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UT04: El archivo de la información. 
 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

4. Archiva 

información en 

soporte papel e 

informático 

reconociendo los 

criterios de eficiencia 

y ahorro en los 

trámites 

administrativos. 

1. Archivo de la información.  

1.1. Concepto de archivo: Naturaleza y finalidad. 

1.2. Necesidad de conservar la documentación. 

1.3. Ciclo de vida de los documentos. 

1.4. Organización del archivo. Centralizados y descentralizados. 

1.5. Organización del archivo. Activos, semiactivos y definitivos. 

1.6. Funcionamiento de un archivo. Normas. 

1.7. Informes procedentes del archivo. 

1.8. Purga o destrucción de la documentación. 

1.9. Confidencialidad de la información en la empresa. 

1.10. Materiales de archivo. 

2. Clasificación de documentos.  

2.1. Sistema alfabético. Normas. 

2.2. Sistema geográfico. Normas. 

2.3. Sistema por materias. Normas. 

2.4. Sistema cronológico. Normas. 

2.5. Sistema decimal. Normas. 

2.6. Ventajas e inconvenientes de la clasificación. 

3. El archivo en soporte informático.  

3.1. Las bases de datos. 

3.2. Estructura de la base de datos. 

3.3. Archivos y carpetas. 

3.4. Organización del correo electrónico. 

3.5. Protección de datos informáticos. 

3.6. Medidas de seguridad. 

Archivo de la información en soporte papel e informático: 
— Archivo de la información en soporte papel. 

- Clasificación y ordenación de documentos. Clasificación 

de la información. Criterios de clasificación. Sistemas 

de clasificación. 

- Normas de clasificación. Ventajas e inconvenientes. 

- Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo. 

- Archivo de documentos. Captación, elaboración de datos 

y su custodia. Normas para el archivo. 

- El libro de registro 

- Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. 

Informáticos. 

- Centralización o descentralización del archivo. 

- El proceso de archivo. 

- Confección y presentación de informes procedentes del 

archivo. 

- La purga o destrucción de la documentación. 

- Confidencialidad de la información y documentación. 

— Archivo de la información en soporte informático: 

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

- Estructura y funciones de una base de datos. 

- Procedimientos de protección de datos. 

- Archivos y carpetas. Identificación y organización. 

- Organización en carpetas del correo electrónico y otros 

sistemas de comunicación telemática 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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UT05: El cliente y la empresa. 
 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

5. Reconoce 

necesidades de 

posibles clientes 

aplicando técnicas 

de comunicación. 

 

7. Potencia la 

imagen de empresa 

reconociendo y 

aplicando los 

elementos y 

herramientas del 

marketing. 

1. Concepto y contenido del marketing.  

1.1. Influencia del marketing. 

1.2. La función del marketing en la empresa. 

1.3. La imagen corporativa. 

1.4. El departamento de marketing. 

1.5. La publicidad: concepto, principios y objetivos. 

1.6. La publicidad ilícita, medios, soportes y formas 

publicitarias. 

1.7. Los elementos del marketing: el producto. 

1.8. Los elementos del marketing: el precio. 

1.9. Los elementos del marketing: la comunicación. 

1.10. Los elementos del marketing: la distribución. 

1.11. La promoción de ventas. 

1.12. Las relaciones públicas. 

1.13. Relación con los clientes. 

1.14. La responsabilidad social corporativa. 

2. Reconocimiento de las necesidades de los clientes.  

2.1. Concepto e identificación del cliente: cliente 

interno y cliente externo. 

2.2. Tipos de clientes (I).  

2.2.1. Tipos de clientes (II). 

2.3. Conocimiento del cliente. 

2.4. Motivaciones de compra. 

2.5. Elementos de la atención al cliente: entorno, 

organización y empleados. 

2.6. Fases de la atención al cliente: La acogida, el 

seguimiento, la gestión y la despedida. 

2.7. Los procesos en contacto con el cliente externo. 

2.8. La percepción del cliente respecto a la atención 

percibida. 

Reconocimiento de necesidades de clientes: 

— Concepto e identificación del cliente, el cliente interno, el cliente externo. 

— El conocimiento del cliente y sus motivaciones. 

- Teorías de la motivación. 

— El comportamiento del consumidor. 

- Modelos que explican el comportamiento del consumidor. 

- Factores que determinan el comportamiento del consumidor. 

- El proceso de decisión de compras. 

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

— Fases de la atención al cliente, la acogida, el seguimiento, la gestión y la 

despedida. 

— La percepción del cliente respecto a la atención recibida. 

— La satisfacción del cliente. Factores de los que depende. 

— Los procesos en contacto con el cliente externo. 

 

Potenciación de la imagen de la empresa: 
— Naturaleza y alcance del marketing. 

- La imagen corporativa. 

- Concepto de marketing. El departamento de marketing. Funciones. 

- Los elementos del marketing. Producto, precio, distribución, promoción, 

logística, relación con los clientes, entre otros. 

— El marketing en la actividad económica, su influencia en la imagen de la 

empresa. 

— Políticas de comunicación. 

- La publicidad. Concepto, principios y objetivos. Tipos de publicidad. 

Publicidad ilícita. Medios, soportes y formas publicitarias. 

- Las relaciones públicas. Concepto. Actividades que desarrolla. 

- La Responsabilidad Social Corporativa. Concepto. Elementos. Ventajas. 

Valores agregados. 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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UT06: La gestión del servicio al cliente. 
 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

6. Atiende consultas, 

quejas y 

reclamaciones de 

posibles clientes 

aplicando la 

normativa vigente en 

materia de consumo. 

 

8. Aplica 

procedimientos de 

calidad en la 

atención al cliente 

identificando los 

estándares 

establecidos. 

1. El departamento de atención al cliente.  

1.1. Funciones del departamento de atención al cliente. 

1.2. El servicio postventa. 

1.3. Procedimientos utilizados en la postventa. 

1.4. Valoración del cliente de la atención recibida: 

reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones. 

1.5. Elementos de una queja o reclamación. 

1.6. Fases de la resolución de una reclamación. 

1.7. Seguimiento de los clientes perdidos. 

1.8. Fidelización de clientes. 

1.9. La medición de la satisfacción del cliente. 

1.10. Métodos para fidelizar clientes. 

1.11. Relación con clientes: utilización de herramientas. 

2. Procedimientos de calidad en la atención al cliente.  

2.1. La calidad del servicio como elemento de 

competitividad de la empresa. 

2.2. La calidad de los servicios. 

2.3. Factores que influyen en la calidad del servicio al 

cliente. 

2.4. Tratamiento de las anomalías producidas en la 

prestación del servicio. 

2.5. Procedimiento de control de servicio. 

2.6. Sistemas de evaluación y control de la calidad del 

servicio. 

2.7. Actuaciones para solucionar problemas de calidad. 

3. El consumidor.  

3.1. Los derechos del consumidor. 

3.2. Normativa en materia de consumo. 

3.3. Instituciones y organismos públicos al servicio del 

consumidor. 

3.4. Tramitación y gestión de reclamaciones. 

3.5. Tramitación y gestión de denuncias. 

Atención de consultas, quejas y reclamaciones: 
— El departamento de atención al cliente. Funciones. 

— Valoración del cliente de la atención recibida, reclamación, queja, 

sugerencias, felicitación. 

— Elementos de una queja o reclamación. 

— Las fases de la resolución de quejas/reclamaciones. 

— Gestión reactiva de las reclamaciones 

- Circuito de las reclamaciones. 

- Organización del departamento. 

— Gestión reactiva de las reclamaciones 

- La anticipación a los errores. 

- El seguimiento de los clientes perdidos. 

— El consumidor. 

- Derechos básicos. 

- Derechos específicos. 

— Instituciones de consumo. 

- Instituciones públicas. 

- Organismos privados. 

- Arbitraje. 

— Normativa en materia de consumo 

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias. 

- Recepción, registro y acuse de recibo. 

— Tramitación y gestión. 

- Tipos de demandas 

- La hoja de reclamaciones. 

 

Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al cliente: 
— La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la 

empresa. 

- Concepto, factores que influyen. 

- Actuación eficaz en el trato con el cliente. 

- Servicio postventa. 



Página 17 de 30 

RA Contenidos propuestos Contenidos básicos 

3.6. Resolución extrajudicial de conflictos. — Tratamiento de anomalías producidas en la prestación del servicio. 

— Procedimientos de control del servicio. 

- La calidad del servicio. 

- Los estándares de calidad del servicio. 

- La anticipación a los problemas. 

— Evaluación y control del servicio. 

— Control del servicio postventa. 

- Procedimientos. 

- Análisis de la información. 

- La gestión de las relaciones con los clientes (CRM). 

— La fidelización del cliente. El plan de marketing relacional. 

En la columna contenidos básicos se distinguen en negro los que aparezcan en el RD y en verde los que provienen de la Orden. 
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3.- METODOLOGÍA Y MATERIALES DIDÁCTICOS 
 

El alumnado, a través de los contenidos que se le ofrecen a lo largo del curso, irá adquiriendo los 

conceptos básicos para introducirse en el módulo profesional. Las actividades de autoevaluación y las 

tareas afianzarán y concretarán su aprendizaje funcional. 

 

Se suscitará el debate y la puesta en común de ideas, mediante la participación activa del alumnado a 

través del foro, respetando la pluralidad de opiniones. 

 

Se propiciará que el alumnado sea sujeto activo de su propio aprendizaje, intentando igualmente 

fomentar el trabajo y la participación. 

 

Se contemplan los siguientes materiales didácticos: 

 Unidades de trabajo contenidas en la plataforma. 

 Casos prácticos. 

 Direcciones de Internet. 

 Exámenes/Cuestionarios en la plataforma. 

 Tareas online y presenciales. 

 Material complementario. 

 

 

4.- CRITERIOS Y PROCEDIMIENTO DE EVALUACIÓN 
 

El Decreto 359/2011, de 7 de diciembre, establece cómo se regulan las modalidades semipresencial y a 

distancia de las enseñanzas de Formación Profesional Inicial que forma parte del sistema educativo en 

la Comunidad Autónoma de Andalucía. Las enseñanzas ofertadas en la modalidad semipresencial se 

impartirán mediante la combinación de sesiones lectivas colectivas presenciales, de obligada asistencia 

para el alumnado, y sesiones de docencia telemática. 

 

Asimismo, los criterios de evaluación recogidos en las programaciones didácticas de las enseñanzas 

impartidas en las modalidades semipresencial recogerán de forma cuantificada o porcentual el peso en 

la evaluación de cada una de las actividades que intervienen en el proceso de aprendizaje y se 

valorarán de forma proporcional, además, las actividades realizadas por el alumnado en las sesiones 

presenciales. 

 

La evaluación del alumnado se realizará conforme a la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la 

que se regula la evaluación, certificación, acreditación y titulación académica del alumnado que cursa 

enseñanzas de formación profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la Comunidad 

Autónoma de Andalucía, así como conforme a la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se 

regula la evaluación, acreditación y titulación académica del alumnado que cursa enseñanzas de los 

grados D y E del Sistema de Formación Profesional en la Comunidad Autónoma de Andalucía. 

 

La evaluación continua se realizará sobre la base de la ponderación de los resultados de aprendizaje y 
los criterios de evaluación establecidos en el epígrafe 4.2.- Criterios de evaluación específicos del 

módulo. Los instrumentos servirán para evaluar el grado de adquisición de los diferentes criterios de 

evaluación y, por consiguiente, de los resultados de aprendizaje. 

 

El proceso de evaluación se llevará a cabo a lo largo de todo el periodo que comprende el curso, 

teniendo en cuenta la calificación obtenida en los criterios de evaluación asociados a diferentes 

actividades evaluables y pruebas presenciales. 

 

Los instrumentos para la evaluación continua de los resultados de aprendizaje y los criterios de 

evaluación para la modalidad semipresencial serán los siguientes: 
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1. Tareas online: Tareas realizadas por el alumnado para cada unidad didáctica. 

2. Tareas o actividades presenciales obligatorias: Actividades realizadas durante algunas de las 

sesiones presenciales semanales, que serán entregadas en el aula virtual o al profesor y que 

requieren la asistencia regular del alumnado para ser evaluadas. 

3. Actividades evaluables, individuales o en grupo, a través de foros o salas de 

videoconferencias. 

4. Pruebas/Exámenes presenciales: Exámenes trimestrales realizados por el alumnado en las 

fechas previstas para las pruebas presenciales. 

5. Tareas empresas: aquellas actividades formativas llevadas a cabo en la Fase de FFEOE. 

 

IMPORTANTE: 

 

 Las actividades de refuerzo y mejora se realizarán durante el periodo comprendido entre la 

última evaluación parcial y la evaluación final. 

 En los supuestos de refuerzo y mejora de las competencias para superar los módulos pendientes 

de evaluación positiva la asistencia a clase será obligatoria. 

 En el caso de mejora de la calificación la asistencia al centro será obligatorio solo para las 

actividades que se propongan para ello. 

 En caso de pérdida de derecho de evaluación continua el alumnado tendrá derecho a la 

realización de pruebas objetivas conforme a los criterios de evaluación que estén asociados a 

los resultados de aprendizaje no superados. 

 El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si así fuera necesario para alcanzar una evaluación 

positiva del módulo, de los criterios asociados a la fase de formación en empresas, se realizará 

en el centro docente. 

 En ninguno de los casos la realización de actividades consistirán en la realización de la Tareas 

online ni Tareas en empresa. 

 

4.1.- Evaluación Inicial 
 

El artículo 11 de la ORDEN de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluación, 

certificación, acreditación y titulación académica del alumnado que cursa enseñanzas de los grados D 

y E del Sistema de Formación Profesional en la Comunidad Autónoma de Andalucía, establece que el 

profesorado realizará una evaluación inicial durante el primer mes desde el comienzo de las 

actividades lectivas. 

El objetivo fundamental de esta evaluación inicial será “conocer las características y el nivel de 

competencias que presenta el alumnado en relación con los resultados de aprendizaje de las ofertas 

formativas que va a cursar”. 

La prueba consiste en un cuestionario que realizará el alumnado en el aula virtual y que consta de 15 

preguntas tipo test, siendo las 5 primeras cuestiones comunes a todos los módulos relativas al 

funcionamiento de esta modalidad de enseñanza y sobre todo del conocimiento del proceso de 

evaluación y calificación, así como las características personales del alumno en relación con el 

módulo, y otras 10 cuestiones sobre conocimientos propios del módulo profesional. 

Esta evaluación no conllevará calificación para el alumnado, sirviendo los resultados obtenidos para 

que el profesorado tome decisiones relativas al desarrollo del currículo y su adecuación a las 

características, capacidades y conocimientos del alumnado. 
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4.2.- Criterios de evaluación específicos del módulo. 
 

Los criterios de evaluación específicos del módulo CEAC establecidos en la Orden de 21 de febrero de 2011 son los siguientes: 

 

Ponderación 

RA 

Resultados de 

Aprendizaje 
Criterios de evaluación 

Ponderación 

Criterios de 

evaluación 

12% 

RA1. 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. 1% 

b) Se ha distinguido entre comunicación e información. 2% 

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunicación. 1% 

d) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de comunicación. 1% 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje. 1% 

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa. 1% 

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 1% 

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de información dentro de la empresa. 2% 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación. 2% 

14% 

RA2. 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. 1% 

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

presenciales. 
1% 

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales. 1% 

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. 
2% 

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

transmisión. 
2% 

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicación y a los interlocutores. 2% 

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal más adecuado. 2% 

h) Se han utilizado equipos informáticos aplicando las normas básicas de uso. 1% 

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

con respeto y sensibilidad. 
1% 

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas necesarias. 1% 

 

 

 

 

 

 

http://localhost:51235/Prog_GA_TII_SemP_2021/resources/O_21_Feb_2011_Curr_Tecnico_en_GA.1.pdf
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Ponderación 

RA 

Resultados de 

Aprendizaje 
Criterios de evaluación 

Ponderación 

Criterios de 

evaluación 

15% 

RA3. 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. 1% 

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

similares. 
1% 

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

confidencialidad. 
1% 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo. 2% 

e) Se han clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro de la empresa según su finalidad. 2% 

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

finalidad y de la situación de partida. 
2% 

g) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para elaborar la documentación. 1% 

h) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos o autoedición. 1% 

i) Se han cumplimentado los libros registro de entrada y salida de correspondencia y paquetería en soporte 

informático y/o convencional. 
2% 

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

empresas e instituciones públicas y privadas. 
1% 

k) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 1% 

15% 

RA4. 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. 1% 

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. 

2% 

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. 
1% 

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su estructura y funciones. 2% 

e) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiados al tipo de documentos. 2% 

f) Se han realizado árboles de archivos informáticos para ordenar la documentación digital. 2% 

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de información telemática (intranet, extranet, 

correo electrónico). 
2% 

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

detectado los errores que pudieran producirse en él. 
1% 

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. 
1% 

j) Se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). 1% 
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Ponderación 

RA 

Resultados de 

Aprendizaje 
Criterios de evaluación 

Ponderación 

Criterios de 

evaluación 

10% 

RA5. 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. 
1% 

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

diferentes canales de comunicación. 
2% 

c) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la comunicación con el cliente. 1% 

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 1% 

e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del cliente. 1% 

f) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente. 1% 

g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la que se parte. 1% 

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atención y asesoramiento a un cliente en función del canal de 

comunicación utilizado. 
1% 

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

11% 

RA6. 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. 1% 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 1% 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 1% 

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución de quejas/reclamaciones. 1% 

e) Se ha identificado y localizado la información que hay que suministrar al cliente. 1% 

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestión de consultas, quejas y reclamaciones. 1% 

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

comunicación. 
2% 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor. 1% 

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

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación. 1% 

11% 

RA7. Potencia la 

imagen de empresa 

reconociendo y 

aplicando los 

elementos y 

herramientas del 

marketing. 

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 1% 

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing. 2% 

c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 1% 

d) Se han diferenciado los elementos y herramientas básicos que componen el marketing. 2% 

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los objetivos de la empresa. 2% 

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones públicas y la atención al cliente para la imagen de la empresa. 2% 

g) Se ha identificado la fidelización del cliente como un objetivo prioritario del marketing. 1% 
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Ponderación 

RA 

Resultados de 

Aprendizaje 
Criterios de evaluación 

Ponderación 

Criterios de 

evaluación 

12% 

RA8. 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. 1% 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes. 1% 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del servicio. 1% 

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los procesos. 1% 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 1% 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías producidas. 1% 

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los procesos comerciales. 1% 

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relación con la fidelización del cliente. 2% 

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

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

como sus fases y herramientas. 
2% 
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4.3.- Criterios de Calificación 
 

La calificación del módulo se llevará a cabo en función de la consecución de los resultados de 

aprendizaje. 

Se expresará en valores numéricos entre 1 y 10 sin decimales y será positiva cuando su puntuación sea 

igual o superior a 5 puntos y negativas las restantes. 

Cada criterio de evaluación que interviene en la evaluación se puntuará siempre de 0 a 10 puntos. 

Se considerará que un RA está superado cuando el alumnado alcance una nota igual o superior a 5 

sobre 10. 

Si todos los resultados de aprendizaje del módulo hubieran sido considerados exentos, la calificación 

de dicho módulo en la evaluación parcial correspondiente será de «Exento». 

Si solo resultaran exentos algunos de los resultados de aprendizaje del módulo, la calificación de este 

se realizará valorando los resultados de aprendizaje no exentos. 

IMPORTANTE: 

 

1. La nota final de cada evaluación será la media ponderada, según la programación de este módulo, de 

los diferentes criterios de evaluación evaluados en dicha evaluación. 

2. La nota final del módulo será la media ponderada de todos los criterios de evaluación del módulo, 

teniendo en cuenta las ponderaciones establecidas en el epígrafe 4.2.- Criterios de evaluación 

específicos del módulo. 

3. Las pruebas de evaluación parcial y final serán presenciales obligatoriamente a tenor de lo 

determinado en el artículo 29.4 del Decreto 147/2025, de 17 de septiembre. 

4. La copia fehaciente detectada en cualquier instrumento de evaluación conllevará la calificación de 

un 0 en cada uno de los criterios de evaluación evaluados, tanto a la persona que copia como a la 

persona que se deja copiar. 

5. La aplicación del proceso de evaluación continua del alumnado requerirá su asistencia a las sesiones 

presenciales y su participación en las actividades programadas (actividades online y presenciales). 

6. En caso de no superar la evaluación final, el módulo quedará suspenso completamente (en todas sus 

evaluaciones). 

 

4.4.- Tareas en el Aula Virtual 
 

Es recomendable que el envío de las tareas se realice de forma escalonada y progresiva, evitando 

enviar de golpe un conjunto grande de tareas. Además, es conveniente no enviar las tareas muy cerca 

de la fecha obligatoria de entrega para poder garantizar la corrección con suficiente antelación en caso 

de que se opte a un segundo envío. De no ser así, no se garantiza tener las correcciones a tiempo. 

 

El alumnado podrá entregar hasta un máximo de 2 veces la solución de una misma tarea, siempre que 

la primera entrega tenga una nota inferior a 5 sobre 10. 

 

El segundo intento tendrá un plazo máximo de entrega de 7 días naturales después de que el profesor 

haya calificado como suspensa la tarea. Este segundo intento deberá ajustarse siempre a la fecha 

límite de entrega indicada en la tabla de temporalización de cada unidad, no pudiendo superarse esta 
fecha en ningún caso. Esto significa que si el alumno/a quiere optar a un segundo envío deberá 

entregar la tarea al menos 7 días naturales antes de la fecha límite de entrega, de no ser así no se 

pondrá la tarea en borrador si se obtiene una nota inferior a 5 sobre 10. 

 

El alumno o alumna debe comprobar, una vez subida la tarea, que la entrega está correcta para 

que en caso de incidencia o error se notifique de manera inmediata al profesor del módulo. 

 

 

4.5.- Actividades presenciales 
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El alumnado, a lo largo del curso, irá realizando en las sesiones presenciales una serie de actividades 

que el profesorado irá evaluando y calificando. 

 

Las actividades estarán relacionadas con los resultados de aprendizaje y criterios de evaluación del 

módulo profesional. Se realizarán 6 talleres por curso escolar. 

 

Antes de la fecha de realización el profesor publicará en el aula virtual el guion del taller a fin de que 

el alumnado pueda prepararlo. 

 

Estas actividades se entregarán en el aula virtual o directamente al profesor. El alumnado deberá asistir 

regularmente a las sesiones presenciales para que las actividades presenciales sean evaluadas y 

calificadas. 

 

Se calificará hasta un máximo de dos veces, siempre con anterioridad a la sesión de evaluación parcial 

de las unidades correspondientes. 

 

A modo orientativo los talleres y tareas que se van a realizar en cada trimestre serán los siguientes: 

 

Primer Trimestre 

 Realización de un organigrama de una empresa. 

 Simulación de conversaciones orales: llamada telefónica, atención al cliente. 

Segundo Trimestre 

 Confección de cartas comerciales. 

 Creación de un archivo físico y/o virtual en los que se guardarán todos los documentos realizados 
durante el curso. 

 Confección de instancias, oficios, certificados, etc. 

Tercer Trimestre 

 Elaboración de un Plan de Marketing. 

 Confección de Hojas de Quejas y Reclamaciones. 

 

En el epígrafe 5.1.- Sesiones presenciales se muestra el listado de todas las actividades presenciales a 

realizar durante el curso, así como su planificación. 

 

 

4.6.- Exámenes presenciales 
 

El Decreto 359/2011 establece en su artículo 9.2 que la realización de pruebas de evaluación, 

requerirán la identificación personal fehaciente del alumnado que las realice y se corresponden con el 

enfoque práctico empleado, como elemento validador de las actividades presenciales o virtuales 

desarrolladas a lo largo del curso. 

 

En virtud de lo anterior, en los exámenes presenciales prevalece el enfoque práctico y debe tener en 

cuenta que la prueba presencial está basada en los resultados de aprendizaje del módulo profesional.  

 

El alumnado que tenga criterios de evaluación no superados, o desee mejorar los resultados obtenidos, 

tendrá obligación de asistir a clases y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de 

finalización del régimen ordinario de clase que no será anterior al día 22 de junio de cada curso 

académico. En el período comprendido entre el 31 de mayo y el final de curso podrá, por tanto, 

recuperar los criterios de evaluación no superados.  
 

Se prevé la realización de tres pruebas presenciales de carácter eliminatorio, una por trimestre. La 

planificación de las pruebas es la siguiente: 
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Prueba Presencial Escrita Contenido del examen 

1ª evaluación Unidades 1 y 2 

2ª evaluación Unidades 3 y 4 

3ª evaluación Unidades 5 y 6 

 

 

 

 

 

Las fechas previstas para la realización de las pruebas presenciales son: 

 

Prueba 

Presencial 
Fechas previstas CEAC 

1ª evaluación Del 10 al 17 de diciembre 15 de diciembre de 2025 

2ª evaluación Del 18 al 25 de marzo 18 de marzo de 2026 

3ª evaluación Del 20 al 27 de mayo 25 de mayo de 2026 

Final Del 15 al 18 de junio 15 de junio de 2026 

 

NOTA: Las fechas y horas definitivas de los exámenes se comunicarán al alumnado con suficiente 

antelación a lo largo del curso. Será necesaria la asistencia a los exámenes. 

 

IMPORTANTE: 

- En la evaluación final se podrán recuperar los criterios de evaluación no superados. 

- La nota final del módulo será la media ponderada de las calificaciones de los resultados de 

aprendizaje. 

 

 

4.7.- Participación en foros y herramientas de comunicación 
 

Se fomentará la participación activa del alumnado en el aula virtual mediante aportaciones 

colaborativas. 

 

Se entienden como aportaciones colaborativas aquellas actividades planteadas en el foro y que 

sean de utilidad para el resto del alumnado (tanto respuestas correctas como preguntas que propicien 

profundizar en el conocimiento de la unidad). 

 

La participación del alumnado no será evaluada en sí misma. Sin embargo, el profesor podrá proponer 

tareas evaluables cuya realización dependa de determinadas herramientas de comunicación tales como 

foros, chats o salas de videoconferencia. 

 

 

4.8.- Cuestionarios en el aula virtual 
 
Los cuestionarios online asociados a cada unidad no son evaluables. Se trata de un instrumento de 

autoevaluación para la mejora del proceso de enseñanza y de autoaprendizaje. 

 

El alumnado podrá realizar los exámenes on-line asociados a cada unidad, pudiendo realizar un 

máximo de tres intentos de cada uno, y conservándose la mayor nota de todos los intentos que haya 

realizado. 

 

Antes de cada nuevo intento debe transcurrir un mínimo de 24 horas. 
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4.9.- Formación en empresa u organismo equiparado 
 

Conforme a lo establecido en la Orden de 18 de septiembre de 2025, en las modalidades virtual y 

semipresencial, en el marco de la autonomía organizativa y pedagógica de los centros, los equipos 

docentes podrán organizar la fase de formación en empresa u organismo equiparado mediante la 

agrupación de módulos, atendiendo a los itinerarios formativos recomendados definidos para cada 

ciclo formativo y a las decisiones adoptadas por el alumnado durante el período de matrícula. 

 

Así mismo conforme a lo establecido en el Real Decreto 659/2023 en su artículo 158 Requisitos para 

el periodo de formación u organismo equiparado debe “Haber superado la formación en prevención 

de riesgos laborales, que será impartida por los centros del Sistema de Formación Profesional” 

 

Actividades Formativas propuestas vinculadas a RA y CE para el módulo de CEAC: 

 
 Resultados de aprendizaje o competencias profesionales Centr

o 

Emp
resa 

CE 

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

  

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

RA3 
Transmite información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes 
tipos de documentos propios de la empresa y de la Administración Pública. ✔ ✔ a) b )c) 

d) f)  

RA4 
Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los 
criterios de eficiencia y ahorro en los trámites administrativos. ✔ ✔ a) b) c) 

d)e) f)g) 
h)i) j) 

RA5 Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de 
comunicación. 

✔   

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

RA7 Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y 
herramientas del marketing. 

✔   

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

✔   

 

 
Conforme a la Orden de 18 de septiembre de 2025, los Criterios de evaluación en la fase de formación 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 formación en empresa u organismo equiparado será responsabilidad de la persona que ejerza la 

tutoría dual docente.  

 

Durante la formación en la empresa, el tutor laboral cumplimentará la "Ficha de evaluación" que le será 

entregada, en la que recogerá la valoración sobre los logros concretados en las Actividades formativas 

correspondiente al módulo de Operaciones Administrativas de Compra Venta, que se expresará de manera 

numérica, y será ponderada arreglo a lo descrito en la Programación de Departamento, así como a lo 

establecido en las INSTRUCCIONES de la Dirección general de Formación Profesional y Educación 

Permanente, sobre la organización de las enseñanzas de los grados D y E de Formación Profesional en Oferta 

Modular Diferenciada, en las modalidades virtual, semipresencial y presencial, para el curso escolar 2025/2026, 

en centros docentes públicos de la Comunidad Autónoma de Andalucía, pendiente de publicación.  

 

Las personas que ejerzan la tutoría dual de empresa realizarán un informe cualitativo, conforme el Anexo 

XIV, en el que valorarán cada resultado de aprendizaje en los términos de «Superado» o «No superado». 

Cuando la valoración sea «No superado», se motivará expresamente el sentido de tal decisión.  

 

El refuerzo de los resultados de aprendizaje, si así fuera necesario para alcanzar una evaluación positiva del 

módulo, se realizará en el centro docente.  
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5.- SECUENCIACIÓN DE UNIDADES DE TRABAJO Y TEMPORALIZACIÓN 
 

Las fechas previstas de aparición de cada unidad son las siguientes: 

 

Unidad 
Fecha de 

inicio 

Permitir entregas 

de tareas desde la 

fecha 

Fecha de 

entrega óptima 

de las tareas 

Fecha límite 

(dejar de recibir 

tareas desde) 

Evaluación 

1. La comunicación 

empresarial. 
16/09/2025 23/09/2025 07/10/2025 09/12/2025 

1
a
 

evaluación 

2. La comunicación oral 

en la empresa. 
08/10/2025 21/10/2025 11/11/2025 09/12/2025 

1
a
 

evaluación 

3. La comunicación 

escrita. 
12/11/2025 25/11/2025 13/01/2026 20/01/2026 

2
a
 

evaluación 

4. El archivo de la 

información. 
21/01/2026 03/02/2026 17/02/2026 24/02/2026 

2
a
 

evaluación 

5. El cliente y la 

empresa 
25/02/2026 10/03/2026 17/03/2026 07/04/2026 

3
a
 

evaluación 

6. La gestión del 

servicio al cliente. 
08/04/2026 21/04/2026 28/04/2026 05/05/2026 

3
a
 

evaluación 

 

 Fecha de inicio de la unidad: indica el día en que la unidad estará disponible para el 

alumnado. 

 Permitir entregas de tareas desde la fecha: fecha en la que el alumnado podrá realizar la 

entrega de sus tareas en el aula virtual. 

 Fecha de entrega óptima de las tareas: Se recomienda al alumnado la entrega de las tareas 

antes de la fecha de finalización de la unidad, garantizándose así la posibilidad de un segundo 

reenvío y la corrección sobre 10. 

 Fecha límite (dejar de recibir tareas desde): a partir de esta fecha el alumnado ya no podrá 

enviar las tareas en el aula virtual. 

 No se aceptará ningún envío de tareas fuera de esos plazos salvo circunstancias excepcionales 

que valorará el profesor previa acreditación documental de las mismas. 

 

 

5.1.- Sesiones presenciales 
 

El Decreto 359/2011 establece en su artículo 3.2. que las sesiones de docencia presencial tendrán 

como objetivo facilitar al alumnado las ayudas pertinentes en la realización de tareas, resolver dudas 

respecto a los aspectos esenciales del currículo, orientar hacia el uso de las herramientas de 

comunicación empleadas por esta modalidad de enseñanza, afianzar las interacciones cooperativas 

entre el alumnado, promover la adquisición de los conocimientos, competencias básicas o 

profesionales que correspondan y, en su caso, reforzar la práctica de las destrezas orales. 

 

Para la parte presencial del módulo profesional se fijarán los siguientes tipos de sesiones presenciales: 

 

 Sesiones de acogida del alumnado: Se realizan en la primera semana del curso para explicar 

al alumnado los aspectos generales del ciclo formativo, características de la enseñanza 

semipresencial, el uso del Aula Virtual, las características más importantes de cada módulo 

profesional, criterios de evaluación, calendario de las sesiones presenciales, etc. 

 Sesiones expositivas y/o de resolución de dudas: Se realizarán sesiones expositivas para 

introducir una unidad o profundizar en aspectos que, a juicio del profesor, requieran una 

especial atención. 
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 Tareas presenciales: El objetivo es que el alumnado realice talleres prácticos relacionados con 

los resultados de aprendizaje y criterios de evaluación del módulo profesional. Se realizarán 7 

talleres por curso escolar. Antes de la fecha de realización, el profesor publicará en el aula 

virtual el guion del taller a fin de que el alumnado pueda prepararlo. Estas actividades se 

entregarán en el aula virtual o al profesorado y, para poder ser evaluadas y calificadas, el 

alumnado deberá asistir regularmente a dichas sesiones. Se calificarán hasta un máximo de dos 

veces, siempre con anterioridad a la sesión de evaluación parcial de las unidades con las que se 

correspondan. 

 Exámenes presenciales: Al menos se realizará un examen presencial trimestralmente. 

 Sesiones puntuales en pequeños grupos o individuales para la resolución de dudas. Estas 

sesiones pueden realizarse a través de la herramienta de videoconferencia de la plataforma. 

 

Listado orientativo de actividades presenciales del módulo: 

 

1ª evaluación 

Fecha Unidad Descripción Evaluable 

15/09/2025 --- 
Sesión de acogida del alumnado. 

Cómo trabajar en el Aula Virtual.  

16/09/2025 UT01 

Presentación del módulo. Criterios de evaluación. 

Cuestionario inicial. 

Presentación de la UT01. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea. 

 

23/09/2025 UT01 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

30/09/2025 UT01 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

07/10/2025 UT01 Tarea presencial UT01. SÍ 

14/10/2025 UT02 
Presentación de la UT02. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea. 
 

21/10/2025 UT02 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

28/10/2025 UT02 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

04/11/2025 UT02 Aclaraciones, resolución de dudas.  

11/11/2025 UT02 Tarea presencial UT02. SÍ 

18/11/2025 UT03 
Presentación de la UT03. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea. 
 

25/11/2025 UT03 Aclaraciones, resolución de dudas.  

02/12/2025 UT03 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

09/12/2025 
UT01 UT02 

UT03 

Repaso. 

Recuperación Tareas Presenciales UT01 y UT02 
SÍ 

15/12/2025 UT01 y UT02 EXAMEN 1ª EVALUACIÓN UT01 y UT02 SÍ 

 

2ª evaluación 

Fecha Unidad Descripción Evaluable 

13/01/2026 UT03 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

20/01/2026 UT03 Tarea presencial UT03. SÍ 

27/01/2026 UT04 
Presentación de la UT04. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea.  

03/02/2026 UT04 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

10/02/2026 UT04 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

17/02/2026 UT04 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

24/02/2026 UT04 Tarea presencial UT04. SÍ 

03/03/2026 UT05 
Presentación de la UT05. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea. 
 

10/03/2026 UT05 Aclaraciones, resolución de dudas. Repaso.  

17/03/2026 UT03 UT04 Aclaraciones, resolución de dudas. Repaso. SÍ 
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UT05 Recuperación Tareas Presenciales UT03 y UT04. 

18/03/2026 UT03 y UT04 EXAMEN 2ª EVALUACIÓN UT03 y UT04 SÍ 

 

3ª evaluación 

Fecha Unidad Descripción Evaluable 

07/04/2026 UT05 Tarea presencial UT05. SÍ 

14/04/2026 UT06 
Presentación de la UT06. Cómo estudiar la unidad. 

Mapa conceptual. Tarea.  

21/04/2026 UT06 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

28/04/2026 UT06 Aclaraciones, resolución de dudas. 
 

05/05/2026 UT06 Tarea presencial UT06. SÍ 

12/05/2026 UT05 y UT06 Repaso UT05 y UT06.  

19/05/2026 UT05 y UT06 
Repaso UT05 y UT06. 

Recuperación Tareas Presenciales UT03 y UT04. 
SÍ 

25/05/2026 UT05 y UT06 EXAMEN 3ª EVALUACIÓN UT05 y UT06. SÍ 

 

EVALUACIÓN FINAL 

Fecha Unidad Descripción Evaluable 

02/06/2026 TODAS Aclaraciones, resolución de dudas. Tareas Presenciales. SÍ 

09/06/2026 TODAS Aclaraciones, resolución de dudas. Tareas Presenciales. SÍ 

15/06/2026 TODAS  EXAMEN EVALUACIÓN FINAL SÍ 

 

 

6.- BIBLIOGRAFÍA 
 

Libros 

 COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE. Antonio Álvarez y otro. 

EDITEX, S.A. 

 COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE. Equipo Edebé y otros. 

EDEBÉ EDUCACIÓN, S.L. 

 COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL CLIENTE. María García-Saúco. 

MACMILLAN, S.A. 

 

Páginas web 

El profesor las irá indicando en las sesiones presenciales y en el foro de cada unidad. 

 

 

7.- RECURSOS NECESARIOS. 
 

El centro dispone de un aula de unos 50 m
2
 con las siguientes instalaciones y recursos. 

 PCs instalados en red, con conexión a Internet para el alumnado. 

 Impresora multifunción. 

 Pizarra digital. 
 Aplicaciones informáticas generales: Procesador de texto, Hoja de cálculo, Base de datos, 

Presentaciones, Correo electrónico, Retoque fotográfico, Antivirus, Compresores de archivos. 

 Aplicaciones informáticas de gestión administrativa: Paquetes integrados de gestión de 

personal, compra-venta, contabilidad, almacén. 

 Ordenador para el profesor, integrado en la red, con conexión a Internet. 

 Mobiliario y material diverso de oficina, archivos de documentación convencionales, carpetas 

de archivo, grapadora, taladradora, tijeras, papel, etiquetas. 

 Tablero de corcho. 

 


