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1. INTRODUCCION

El Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de Técnico en
Gestion Administrativa y se fijan sus ensefianzas minimas, constituye la norma basica estatal
que regula este ciclo formativo.

Dicho Real Decreto fue modificado por el Real Decreto 1126/2010, de 10 de septiembre, y
mas recientemente por el Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, con el fin de actualizar los
resultados de aprendizaje, las unidades de competencia y los contenidos del titulo,
adaptandolos al nuevo marco de la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e
integracion de la Formacion Profesional, y a la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de
Educacion (LOMLOE).

El titulo de Técnico en Gestion Administrativa sustituye al regulado por el Real Decreto
1662/1994, de 22 de julio, quedando plenamente integrado en el nuevo Sistema de Formacion
Profesional, que impulsa una ensefianza modular, flexible, dual y orientada a Ia
empleabilidad, incorporando los principios de digitalizacion, sostenibilidad, igualdad e
inclusion.

En el ambito de la Comunidad de Castilla y Ledn, la regulacion autondmica se establece
mediante el Decreto 25/2024, de 21 de noviembre, por el que se aprueba el curriculo de los

ciclos formativos de grado medio de la Formacion Profesional en el marco de la Ley Orgénica
3/2022.

Este Decreto desarrolla el nuevo modelo de formacion profesional, que integra los distintos
grados de oferta formativa y actualiza la estructura curricular de los titulos de grado medio
impartidos en los centros docentes de la Comunidad.

En desarrollo de dicho decreto, la Orden EDU/1383/2024, de 26 de noviembre, concreta para
el titulo de Técnico en Gestion Administrativa los siguientes aspectos:
e Los resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion y saberes bdasicos que
configuran cada médulo profesional.
e La duracion total del ciclo y la distribucion horaria semanal de cada mddulo.
o Los espacios, equipamientos y requisitos minimos para la imparticion del ciclo.

Contexto profesional y perfil del titulo

El titulo de Técnico en Gestion Administrativa tiene un caracter transversal, permitiendo el
desarrollo profesional en todos los sectores productivos, independientemente de la actividad
econdmica de la empresa o institucion.
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Las funciones administrativas que capacita a desempefiar estan relacionadas con la gestion
documental, la tramitacion de operaciones comerciales, contables, fiscales y de atencion al
cliente, tanto en entornos presenciales como digitales.

El mddulo de Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente constituye uno de los ejes
vertebradores del perfil profesional del Técnico en Gestion Administrativa, al capacitar al
alumnado para interactuar eficazmente con clientes, proveedores, compafieros y otros grupos
de interés, y para gestionar la informacion que circula en la organizacion a través de canales
presenciales y digitales. Su aportacion es esencial en la construccion de la imagen corporativa,
la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, factores que inciden de forma directa en la
productividad y en la competitividad de las empresas.

El modulo contribuye de manera directa al desarrollo de las competencias profesionales,
personales y sociales del titulo, especialmente las vinculadas a:
e Tramitacién de documentos y comunicaciones internas y externas.
e Atencion y servicio al cliente/usuario, tratamiento de quejas y reclamaciones, y
gestion de la experiencia del cliente.
o Uso seguro y eficiente de TIC y canales (presencial, telefonico, digital).
e Archivo y proteccion de datos, seguridad y confidencialidad de la informacion.
o Calidad del servicio, ética profesional, responsabilidad social corporativa (RSC) e
imagen corporativa.

Su encaje con las cualificaciones del CNCP (ADG307 2 y ADG308 2) garantiza la
empleabilidad en puestos de auxiliar administrativo, atencion al cliente, recepcion, back-
office comercial, soporte de ventas, front desk y servicio postventa, entre otros.

La progresiva digitalizacion de procesos, la generalizacion de canales de relacion (teléfono,
email, chat, redes y portales) y la creciente orientacion de las empresas a la satisfaccion y
fidelizacion del cliente, demandan perfiles capaces de:
o Comunicar con correccion y eficacia en entornos presenciales y virtuales.
e Gestionar informacion con trazabilidad, seguridad y proteccion de datos
(RGPD/LOPDGDD).
e Aplicar protocolos de calidad y mejora continua al servicio prestado.
e Resolver incidencias y conflictos con técnicas de negociacidn y comunicacion
positiva.

Este modulo responde a dichas necesidades, reforzando la empleabilidad inmediata y la
movilidad del titulado entre sectores (industrial, comercio, servicios, administracion y
entidades del tercer sector).



COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE. 2025-2026

Relacion con otros modulos del ciclo

Operaciones Administrativas de Compraventa: comparte la gestion de documentacion
y la interaccidon con clientes/proveedores; la comunicacion eficaz mejora la calidad
del proceso comercial.

Tratamiento Informético de la Informacion: aporta herramientas TIC para redaccion,
presentacion y gestion de comunicaciones y datos.

Técnica Contable / Tesoreria: requiere comunicacion clara y documentacion fiable
para cobros, pagos ¢ informacidén economico-administrativa.

Empresa y Administracion / Empresa en el Aula: la atencion al cliente y la imagen
corporativa son palancas del plan comercial y del proyecto de simulacion.

Esta interrelacion favorece proyectos integrados (p. €j., ciclo completo de atencion al cliente
con documentacion, registro digital y evaluacion de calidad).

Principios metodologicos y de aprendizaje

El mddulo se desarrolla con un enfoque activo, practico y contextualizado, apoyado en:

Aprendizaje basado en proyectos/retos (ABP): casos y simulaciones de situaciones
reales de comunicacion (recepcion, llamadas, email, chat, reuniones, reclamaciones).
Role-playing y dramatizaciones: para entrenar escucha activa, asertividad, empatia y
comunicacion no verbal.

Entornos y herramientas digitales: ofimatica, correo profesional, gestores de tareas,
formularios y plantillas, ribricas y check-lists de calidad; introduccién a gestores
documentales y buenas practicas RGPD.

Evaluacion formativa y retroalimentacion continua (ribricas por RA, listas de cotejo,
portafolio de evidencias).

Enfoque inclusivo (DUA): multiples formas de representaciéon y expresion,
accesibilidad comunicativa y lenguaje no sexista.

Resultados esperados

Al finalizar el médulo, el alumnado sera capaz de:

Seleccionar técnicas y canales adecuados a cada situacion profesional.

Redactar, transmitir y registrar comunicaciones con calidad y trazabilidad.

Atender, orientar y fidelizar a clientes/usuarios en canales presenciales y digitales.
Gestionar informacién con criterios de seguridad y proteccion de datos.

Resolver incidencias y mejorar el servicio mediante indicadores y acciones
correctoras.
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Estos logros se evidenciaran en el portafolio del alumno, en rbricas por RA y en la defensa
de casos/proyectos realizados durante el curso.

Cualificaciones y unidades de competencia incluidas en el titulo

El titulo incorpora unidades de competencia procedentes del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, entre ellas las siguientes, actualizadas por el Real Decreto
499/2024:

¢ Cualificacion profesional ADG307 2 — Actividades administrativas de recepcion y
relacion con el cliente (RD 107/2008, de 1 de febrero)

e UC0975 2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

e UC0976 2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.

e UC0973 1: Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
seguridad, calidad y eficiencia.

e UC0978 2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

e UC0977 2: Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario
independiente en las actividades de gestion administrativa en relacion con el cliente.

o UCO0233 2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacion y la
documentacion.

¢ Cualificacion profesional ADG308 2 — Actividades de gestion administrativa (RD
107/2008, de 1 de febrero)

e UC0976 2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.

o UC0979 2: Realizar las gestiones administrativas de tesoreria.

e UC0980 2: Efectuar las actividades de apoyo administrativo de recursos humanos.

e UCO0981 2: Realizar registros contables.

e UC0973 1: Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
seguridad, calidad y eficiencia.

e UC0978 2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

o UCO0233 2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacion y la
documentacion.

Competencias profesionales, personales y sociales
De acuerdo con el Anexo I del Real Decreto 1631/2009 (actualizado por el RD 499/2024) y
la Orden EDU/1383/2024, las competencias profesionales, personales y sociales que el

alumnado debe adquirir a lo largo del ciclo son, entre otras:

e Tramitar documentos o comunicaciones internas y externas en los circuitos de
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informacion de la empresa.

o Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas o informacion
obtenida.

e C(lasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los procedimientos establecidos.

e Realizar gestiones administrativas del proceso comercial y de tesoreria, aplicando la
normativa mercantil y fiscal vigente.

e Desempenar las actividades de atencién al cliente y usuario en el ambito
administrativo y comercial, asegurando los niveles de calidad establecidos y la imagen
corporativa de la empresa o institucion.

o Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y a nuevas situaciones laborales derivadas
de cambios tecnologicos y organizativos.

o Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquia definida y colaborando con
responsabilidad, iniciativa y actitud positiva.

Estas competencias se desarrollan bajo los principios de aprendizaje a lo largo de la vida,
digitalizacion, sostenibilidad, igualdad de género, accesibilidad universal e inclusion,
conforme a lo dispuesto en la Ley Organica 3/2022.

2. OBJETIVOS

La formacion del modulo profesional Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente
contribuye al logro de los objetivos generales del titulo de Técnico en Gestion Administrativa,
establecidos en el Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, modificado por el Real Decreto
499/2024, de 21 de mayo, y desarrollados por la Orden EDU/1383/2024, de 26 de noviembre,
de la Junta de Castilla y Leon.

De forma especifica, este modulo tiene como finalidad que el alumnado sea capaz de:

1. Analizar los procesos de comunicacion empresarial, identificando los distintos
canales, soportes y flujos de informacion interna y externa para garantizar la eficacia
comunicativa en la organizacion.

2. Elaborar, transmitir y registrar comunicaciones empresariales en distintos formatos
(presencial, telefonico y digital), aplicando técnicas de redaccion, estilo corporativo y
normas de calidad e imagen institucional.

3. Aplicar técnicas de atencion y relacion con el cliente o usuario, identificando sus
necesidades y expectativas, para ofrecer un servicio profesional, empatico y orientado
a la satisfaccion.
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4. Utilizar de forma segura y eficiente las tecnologias de la informacién y Ia
comunicaciéon (TIC) en la elaboracion, transmision y gestion de documentos y
comunicaciones.

5. Aplicar protocolos de calidad, accesibilidad e inclusion en los procesos de atencion al
cliente y comunicacion institucional, respetando la diversidad y la igualdad de trato.

6. Gestionar situaciones de comunicacion conflictiva o de queja, aplicando técnicas de
negociacion y resolucion positiva de conflictos.

7. Valorar la importancia de la comunicacion asertiva, la empatia y la escucha activa
como herramientas para la mejora del clima laboral y de la imagen de la organizacion.

8. Reconocer la relevancia de la sostenibilidad, la responsabilidad social corporativa y
la ética profesional en la comunicacion empresarial y en la atencion al cliente.

9. Desarrollar habitos de actualizacion profesional y aprendizaje continuo,
aprovechando las oportunidades de innovacion digital y formacion permanente.

3. CONTENIDOS, TEMAS RELACIONADOS CON LOS CONTENIDOS vy
CRITERIOS DE EVALUACION.

La formacion del modulo profesional Comunicacion Empresarial y Atencion al Cliente se
organiza en torno a los saberes basicos establecidos en el Real Decreto 1631/2009, de 30 de
octubre, modificado por el Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, y desarrollados por la
Orden EDU/1383/2024, de 26 de noviembre, de la Junta de Castilla y Leon.

Estos saberes se agrupan en los siguientes bloques tematicos, vinculados a los resultados de
aprendizaje (RA) del mddulo:

Bloque 1. Seleccion de técnicas de comunicacion empresarial (RA1)

e Concepto y elementos de la comunicacion.

o Tipologia, clasificacion y funciones de la comunicacion.

o Barreras y distorsiones en el proceso comunicativo.

e Comunicacion e informacion en la organizacion.

o Relaciones humanas y laborales en la empresa.

o Estructura y organizacion empresarial: organigramas y flujos de informacion.
e Comunicacion interna y externa.

o Imagen corporativa y reputacion institucional.

Bloque 2. Transmision de la comunicacion oral (RA2)

e Principios basicos de la comunicacion oral en la empresa.

o Comunicacion verbal y no verbal.

o Habilidades sociales, empatia y asertividad.

e Normas de atencidn y protocolo profesional.

e Comunicacion telefonica y telematica.

e Técnicas de recepcion de visitas y atencion presencial.

o Uso responsable de medios tecnologicos en la comunicacion oral.
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Bloque 3. Transmision de la comunicacion escrita y digital (RA3)

Estructura y caracteristicas de la comunicacion escrita.

Redaccion y estilo empresarial.

Correspondencia comercial y administrativa.

Documentos habituales: cartas, correos electronicos, circulares, informes.
Tratamiento de la informacion digital y ofimatica.

Seguridad, confidencialidad y proteccion de datos.

Firma electronica y comunicaciones seguras.

Bloque 4. Archivo y gestion de la informacion (RA4)

Concepto, finalidad y funciones del archivo.

Sistemas de clasificacion y registro de documentos.

Archivo en soporte fisico y digital.

Bases de datos, carpetas electronicas y gestores documentales.
Procedimientos de conservacion y eliminacion de documentos.

Proteccion de datos personales y normativa aplicable (LOPDGDD y RGPD).

Bloque 5. Reconocimiento de necesidades y atencion al cliente (RAS)

Concepto de cliente: interno y externo.

Expectativas, motivaciones y percepciones del cliente.
Fases de la atencion al cliente.

Comunicacion multicanal: presencial, telefonica y digital.
Factores de satisfaccion y fidelizacion.

Atencion inclusiva y accesible al cliente.

Bloque 6. Gestion de consultas, quejas y reclamaciones (RA6)

Departamento de atencidn al cliente: funciones y estructura.

Tipologia de quejas, reclamaciones y sugerencias.

Procedimientos de gestion y resolucion.

Normativa de proteccion al consumidor y usuario (estatal y autonomica).
Organismos e instituciones de consumo en Castilla y Leon.

Técnicas de comunicacion en situaciones conflictivas.

Bloque 7. Imagen corporativa y responsabilidad social (RA7)

La comunicacidn corporativa como elemento estratégico.
Publicidad, relaciones publicas y marketing institucional.
Responsabilidad social corporativa (RSC) y sostenibilidad.
Reputacion digital y marca personal.

Etica profesional en la comunicacion empresarial.

Bloque 8. Calidad en la atencion al cliente (RAS8)

Concepto de calidad del servicio.
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e Procedimientos de evaluacion y mejora continua.

o Indicadores de calidad en la atencion al cliente.

e Control del servicio postventa.

o Fidelizacion y gestion de la experiencia del cliente.

e Mejora continua e innovacion en la comunicacion empresarial.

Duracion y organizacion

El médulo tiene una duracidn total de 165 horas, distribuidas en 5 horas semanales durante
el primer curso del ciclo formativo de Técnico en Gestion Administrativa.
La temporalizacion se adaptara al ritmo del grupo, garantizando el desarrollo progresivo de
los resultados de aprendizaje y la integracion de los principios de digitalizacion,
sostenibilidad, igualdad e inclusion.

Resultados de Aprendizaje (RA)

A continuacion, te detallo los Resultados de Aprendizaje (RA) del modulo profesional
Comunicacion Empresarial y Atencién al Cliente del ciclo formativo de Grado Medio en
Gestion Administrativa, actualizados conforme al Real Decreto 1631/2009, modificado por
el Real Decreto 499/2024, y desarrollados por la Orden EDU/1383/2024, de 26 de
noviembre, que establece el curriculo vigente en Castilla y Leén (curso 2025-2026).

RA1. Selecciona las técnicas de comunicaciéon empresarial adecuadas, aplicando
los principios de la comunicacion y analizando los flujos de informacion en la
empresa.

Criterios de evaluacion asociados:

e Se han identificado los elementos y tipos de comunicacion.

o Se han descrito las principales barreras y distorsiones.

e Se han reconocido los flujos de comunicacion interna y externa.

e Se ha analizado la estructura organizativa y sus canales de informacion.

e Se ha valorado la importancia de la comunicacion en la eficiencia empresarial y la
imagen corporativa.

RA2. Transmite informacién oralmente, aplicando técnicas de comunicacion y
habilidades sociales en distintos contextos profesionales.
Criterios de evaluacion:

e Se han identificado los principios de la comunicacion oral.

11
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e Se han aplicado normas de protocolo y cortesia profesional.

e Se han utilizado estrategias de comunicacion verbal y no verbal.

e Se ha empleado la escucha activa y la empatia.

e Se ha realizado la atencion telefonica y telematica conforme a criterios de calidad e
imagen empresarial.

RA3. Transmite informacion por escrito, elaborando y redactando
comunicaciones y documentos mediante herramientas ofimaticas y telematicas.

Criterios de evaluacion:

e Se han reconocido los formatos y estilos de los documentos empresariales.
e Se han aplicado normas de expresion escrita y ortografia.

e Se han elaborado documentos y comunicaciones en distintos soportes.

e Se han utilizado aplicaciones ofimaticas y de correo electronico.

e Se han aplicado procedimientos de seguridad y confidencialidad.

e Se ha utilizado la firma digital como sistema de autenticacion.

RA4. Realiza la gestion, archivo y recuperacion de la informacion, aplicando
técnicas manuales e informaticas.

Criterios de evaluacion:

e Se han clasificado y ordenado documentos segun sistemas establecidos.
e Se ha gestionado el archivo tanto en soporte papel como informatico.

e Se han utilizado bases de datos y gestores documentales.

e Se han aplicado normas de proteccion y conservacion de datos.

e Se ha mantenido la confidencialidad en el tratamiento de la informacion.

RA5. Atiende al cliente y reconoce sus necesidades, aplicando técnicas de
comunicacion y estrategias de atencion al publico.

Criterios de evaluacion:

e Se han identificado los tipos de clientes y sus caracteristicas.

e Se han reconocido sus motivaciones y expectativas.

e Se han aplicado las fases del proceso de atencion al cliente.

e Se ha valorado la importancia de la satisfaccion y fidelizacion.

e Se han utilizado técnicas de comunicacion inclusiva y accesible.

RAG6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones, aplicando la normativa vigente
y los procedimientos establecidos.

Criterios de evaluacion:
12
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e Se han identificado las instituciones competentes en materia de consumo.

e Se ha diferenciado entre queja, reclamacion, sugerencia y felicitacion.

e Se han aplicado los procedimientos de tramitacion de reclamaciones.

e Se han empleado estrategias de comunicacion positiva en conflictos.

e Se ha valorado la importancia del servicio postventa en la calidad percibida.

RA7. Colabora en la mejora de la imagen corporativa de la empresa, valorando la
importancia de la comunicacion y de la responsabilidad social.

Criterios de evaluacion:

e Se ha analizado la influencia del marketing y la publicidad.

e Se han identificado las politicas de comunicacion interna y externa.

e Se han relacionado las relaciones publicas con la reputacion corporativa.
e Se ha valorado la importancia de la sostenibilidad y la RSC.

e Se ha actuado conforme a los valores de ética profesional.

RA8. Aplica procedimientos de control y mejora de la calidad en la atencion al
cliente, valorando su impacto en la competitividad empresarial.

Criterios de evaluacion:

e Se ha definido el concepto de calidad del servicio.

e Se han establecido indicadores de evaluacion y control.

e Se han identificado anomalias y propuesto acciones correctoras.

o Se ha valorado la importancia del servicio postventa y la fidelizacion.
e Se ha elaborado un plan de mejora continua del servicio.

4. TEMPORALIZACION

La siguiente temporalizacion se ha elaborado conforme a la normativa vigente (LO 3/2022,
RD 659/2023, RD 499/2024 y Orden EDU/1383/2024 de Castilla y Leon).
El médulo se imparte en primer curso del Ciclo Formativo de Grado Medio en Gestion
Administrativa, con una duracion total de 165 horas (5 horas semanales durante 34
semanas).

Se estructura en tres trimestres, siguiendo una progresion logica de los saberes basicos y
los resultados de aprendizaje (RA) del mddulo.

En cualquier caso, la temporalizacion estara en funcioén de la capacidad de aprendizaje y
comprension de los alumnos, asi como de su capacidad de trabajo y actitud ante el modulo.
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La temporalizacion sigue una progresion logica y competencial:
1.° trimestre: fundamentos de comunicacion y expresion empresarial.

2.° trimestre: gestion documental y atencion directa al cliente.
3.° trimestre: comunicacidn corporativa, calidad y sostenibilidad.

Se asegura la coherencia vertical con los RA y la evaluacion competencial, permitiendo

que cada bloque consolide los saberes basicos previos.

Primer Trimestre

Semanas Unidad de Resultados de Contenidos Horas
Trabajo (UT) Aprendizaje principales
(RA)
1-2 UT1. La RA1 Conceptos basicos 10
comunicacion de comunicacion.
en la empresa Elementos, tipos y
barreras.
Comunicacion interna
y externa. Imagen
corporativa.
34 UT2. Estructura RA1 Organigramas, 10
organizativa y departamentos,
flujos de relaciones
informacion interdepartamentales,
circuitos informativos.
57 UT3. La RA2 Habilidades sociales, 15
comunicacion escucha activa,
oral y no verbal asertividad, empatia,
comunicacion
verbal/no verbal.
8-10 uT4. RA2 Protocolos 15
Comunicacion telefénicos, centralita,
telefénica 'y atencion multicanal
telematica (teléfono, chat,
videollamada),
netiqueta digital.
11-12 UT5. La RA3 Estructura de 10
comunicacion documentos,
correspondencia

escrita y digital
comercial, redaccion,

ortografia, correo
electronico.
RA3 Proteccién de datos, 10
firma digital,
documentos oficiales,
confidencialidad.

13—14 UT6. Seguridad
y
confidencialidad

en las
comunicaciones

Subtotal 1.° Trimestre: 70 horas
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Segundo Trimestre

Semanas

Unidad de
Trabajo (UT)

Contenidos
principales

2025-2026

Horas

1517

18-19

2022

23-24

25-26

UT7. Archivo y
gestion
documental

UTS. El cliente
y sus
necesidades

UT9. Técnicas
de atencion al
cliente

UT10. Gestion
de quejas y
reclamaciones

uT11.
Atencion
postventa y
fidelizacion

Subtotal 2.° Trimestre: 60 horas

RA4

RA5

RA5

RAG6

RAG6

Sistemas de
archivo manual
y digital, bases

de datos,
carpetas
electroénicas,
procedimientos
RGPD.
Tipos de
clientes,
motivaciones,
expectativas,
fases de
atencion.
Comunicacion
empatica,
atencion
inclusiva,
escucha
activa, gestiéon
de la
satisfaccion.

Tipologia de

reclamaciones,
fases del
proceso,
normativa de
consumo,
resolucion de
conflictos.
Seguimiento,
servicio
postventa,
indicadores de
satisfaccion,
atencion
omnicanal.

15

10

15

10

10

15
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Tercer Trimestre

Semanas Unidad de RA Contenidos Horas
Trabajo (UT) principales
27-28 UT12. Imagen RA7 Imagen e 10
corporativa y identidad
comunicacion corporativa,
institucional relaciones
publicas,
publicidad,
marketing
empresarial.
29-30 uT13. RA7 Etica 10
Responsabilidad empresarial,
social comunicacion
corporativa y responsable,
sostenibilidad sostenibilidad,
igualdad y
RSC.
31-32 UT14. Calidad RA8 Concepto de 10
en la atencion al calidad,
cliente evaluacion del
servicio,
control y
mejora
continua.
33-34 UT15. Proyecto RA globales Simulacion 15
integrador final practica:
del moédulo atencién
integral,
gestion

documental y
evaluacion de
calidad.

Subtotal 3.° Trimestre: 45 horas

Resumen global de la temporalizacion:
- Primer trimestre: 70 horas (42%)

- Segundo trimestre: 60 horas (36%)

- Tercer trimestre: 45 horas (22%)
Total: 165 horas

La secuenciacion sigue una progresion competencial: de los fundamentos de la

comunicacion a la atencion integral al cliente, finalizando con la mejora de la calidad y la
responsabilidad social.

16



COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE.

5. SECUENCIACION DIDACTICA POR RESULTADOS DE APRENDIZAJE

La siguiente tabla muestra la correspondencia entre los Resultados de Aprendizaje (RA),
los saberes basicos asociados, las principales actividades de ensefianza-aprendizaje y los

instrumentos de evaluacion utilizados.

Resultado de

Saberes basicos /

Actividades y tareas

Instrumentos y
criterios de

aprendizaje (RA) Contenidos de aprendizaje
asociados evaluacion
RAL. Selecciona las | - Elementos, tiposy | - Debate inicial sobre | - Cuestionario tipo
test.

técnicas de
comunicacion
empresarial
adecuadas,
aplicando los
principios de la
comunicacion y
analizando los flujos
de informacion en la
empresa.

RA2. Transmite
informacion
oralmente,
aplicando técnicas
de comunicacion y
habilidades sociales
en distintos
contextos
profesionales.

RA3. Transmite
informacion por
escrito, elaborando
y redactando
comunicaciones y
documentos
mediante
herramientas
ofimaticas y
telematicas.

RAA4. Realiza la
gestion, archivo y

funciones de la
comunicacion.
- Barreras y
distorsiones.
- Comunicacién
interna y externa.

- Flujos de
informacion y
organigramas.

- Imagen corporativa.

- Comunicacioén oral
y no verbal.

- Escucha activa,
empatia y asertividad.
- Protocolo y cortesia

profesional.

- Comunicacién
telefonica y
telematica.

- Correspondencia
comercial y
administrativa.

- Redaccion
empresarial y
ortografia.

- BEstructura y
formatos digitales.
- Firma electronica y
seguridad
documental.

- Sistemas de archivo.
- Clasificacion y

la importancia de la
comunicacion en la
empresa.

- Analisis de casos.
- Observacion directa

- Analisis de de participacion y
organigramas reales. comprension.
- Elaboracion de un - Rubrica de analisis
mapa de flujos de organizativo.

comunicacion.

- Estudio de casos
sobre barreras
comunicativas.

- Role-playing de - Observacion directa

atencion telefonica y con rubrica.
presencial. - Coevaluacion de
- Simulacion de role-play.
entrevistas y - Autoevaluacion.

reuniones. - Prueba practica oral.

- Grabacion y analisis
de videos de
comunicacion.

- Evaluacion de la
comunicaciéon no
verbal.

- Creacion de cartas - Rubrica de
comerciales y correos redaccion.
electronicos. - Revision de
- Uso de plantillas documentos
ofimaticas y elaborados.

- Lista de cotejo de
formato y estilo.
- Observacion del uso
correcto de TIC.

procesadores de
texto.

- Simulacién de envio
y registro de
comunicaciones.

- Ejercicio de firma
digital y proteccion
de datos.

- Creacién de un
sistema de archivo

- Lista de cotejo del
procedimiento de

2025-2026
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recuperacion de la
informacion,
aplicando técnicas
manuales e
informaticas.

RAS. Atiende al
cliente y reconoce
sus necesidades,
aplicando técnicas
de comunicacién y
estrategias de
atencion al publico.

RAG6. Gestiona
consultas, quejas y
reclamaciones,
aplicando la
normativa vigente y
los procedimientos
establecidos.

RA7. Colabora en la
mejora de la imagen
corporativa de la
empresa, valorando
la importancia de la
comunicacion y de
la responsabilidad
social.

RAS. Aplica
procedimientos de
control y mejora de
la calidad en la
atencion al cliente,
valorando su
impacto en la
competitividad
empresarial.

registro documental.
- Bases de datos y
carpetas electronicas.
- Proteccion de datos
(RGPD).

- Tipos de clientes y
motivaciones.
- Fases de atencion al
cliente.

- Comunicacion
empatica e inclusiva.
- Satisfaccion y
fidelizacion.

- Tipos de
reclamaciones.

- Procedimientos y
normativa de
consumo.

- Técnicas de
resolucion de
conflictos.

- Comunicacién
positiva en
situaciones dificiles.
- Imagen corporativa
y marketing.

- Publicidad y
relaciones publicas.
- Responsabilidad
social corporativa.
- Etica profesional.

- Concepto de calidad
del servicio.
- Indicadores de
evaluacion y control.
- Mejora continua y
satisfaccion del
cliente.
- Postventa y
fidelizacion.

fisico y digital.
- Practica de
clasificacion
documental.

- Uso de bases de
datos para gestion de
clientes.

- Simulacién de
recuperacion de
informacion.

- Role-playing de
atencion presencial y
telefonica.

- Analisis de casos de
atencion deficiente.
- Creacion de guias
de atencion al cliente.
- Dinamicas de
empatia y escucha
activa.

- Simulacion de
gestion de quejas.

- Elaboracion de
formularios de
reclamacion.

- Analisis de casos
reales.
- Debate sobre
derechos del
consumidor.

- Disefio de un plan
de comunicacién
interna.

- Analisis de
campafias
publicitarias.

- Debate sobre RSC y
ética profesional.

- Elaboracion de
carteles o folletos
corporativos.

- Diseio de encuestas
de satisfaccion.

- Analisis de
indicadores de
calidad.

- Elaboracién de plan
de mejora del
servicio.

- Simulacién de
servicio postventa.

2025-2026

archivo.

- Rubrica de uso de

herramientas
informaticas.

- Prueba préctica de
gestion documental.

- Observacién directa

mediante rubrica.
- Coevaluacion
grupal.

- Cuestionario sobre
fases de atencion.
- Valoracion de la
empatia mostrada.

- Rubrica de
simulacion préactica.
- Analisis escrito de

€asos.

- Evaluacion del
cumplimiento de
protocolo.

- Cuestionario de
normativa.

- Ruabrica de
presentacion de
proyecto.

- Evaluacion de
creatividad y
coherencia.

- Participacion en
debates.

- Informe individual
sobre RSC.

- Informe de
resultados del
proyecto.

- Observacion de
actitudes de mejora.
- Evaluacion del
trabajo en equipo.
- Autoevaluacion
final.
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6. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

El presente modulo profesional contiene la formacidon necesaria paradesempefiar
las funciones relacionadas con la comunicacion en la empresa, tales como:

Recepcion de visitas y atencion telefonica.

Recepcion, tramitacion y gestion de documentacion.

Atencion al cliente/usuario.

Elaboracion, registro y archivo de documentacion.

La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a la situacion de
atencion/asesoramiento al cliente.

La realizacion de las gestiones pertinentes con los departamentosafectados para
consultas, reclamaciones y atencion postventa.

La tramitacion de las reclamaciones y denuncias.

La aplicacion de los estandares de la calidad en la prestacion delservicio.

La aplicacion de las técnicas de marketing como medio de potenciacionde la
imagen de la empresa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican:

En todos los ambitos 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 Atencion al cliente y Marketing en las empresasde los
diferentes sectores econdmicos.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje quepermiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

La aplicacion de técnicas de comunicacion adecuadas a cada situacion concreta.
La aplicacion del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales, relaciondndolos con la imagen de
la empresa y la importancia de ésta.

La utilizacion de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas bésicas
de uso.

La elaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos
mediante soporte mecanico e informatico.

El registro de la documentacion, tanto la recibida como la emitida, reflejado en
soporte papel e informatico

El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico.

El apoyo administrativo a los departamentos de Atencion al Cliente y Marketing.
La atencién y tramitacion de consultas y reclamaciones.

El seguimiento de clientes y control del servicio postventa.
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7. METODOLOGIA

En la Formacion Profesional, se debe favorecer al alumno/a la capacidad para aprender
por si mismo y para trabajar en equipo. Esta formacion ha de ser, pues, activa,
contribuyendo el profesor a que el alumno/a logre de manera efectiva los conocimientos
y aptitudes que se requieren de este tipo de formacidn profesional: saber, saber hacer,
saber estar, y sobre todo, saber ser tanto en el &mbito de la ciudadania, como en lo
profesional.

Del mismo modo, como no puede ser de otra manera, habra de estar atentos y observantes
a las competencias y contenidos de caracter transversal, entre ellos, el desarrollo de una
conducta moral y civica, el respeto a los valores y a los demaés, respetando la pluralidad e
interculturalidad de nuestros dias, y ademas sin descuido del conocimiento del mundo de
las tecnologias de la comunicacion y la informacion.

La metodologia integrara los aspectos y conocimientos necesarios, para que el alumnado
adquiera una vision global y propia de la profesion sobre la que cursa estudios.

Para ello, la metodologia que se llevara a cabo en este mddulo es la siguiente:

e Evaluacion inicial, de conceptos basicos a tratar en la asignatura, asi como
pequefias cuestiones relacionadas con la ortografia o la informatica, dada la
importancia de ambas en el modulo.

e Presentacion del médulo de Comunicacion empresarial y atencion al
cliente, explicando sus caracteristicas, los contenidos, los resultados de
aprendizaje que deben adquirir los alumnos/as y la metodologia y criterios de
evaluacion que se van a aplicar.

e Al inicio de cada Unidad Didactica se hara una introduccion a la misma,
que muestre los conocimientos y aptitudes previos del alumno/a y del grupo,
comentando entre todos/as los resultados, para detectar las ideas
preconcebidas y de despertar un interés hacia el tema.

e Posteriormente se pasara a explicar los contenidos conceptuales
intercalando actividades de apoyo como pueden ser comentarios de textos o
resoluciones de casos practicos.

e Al finalizar cada unidad didactica, (o durante la misma), se proponen a los
alumnos la resolucion de actividades que faciliten la mejor comprension del
tema. También se propondra la resolucion de problemas o supuestos practicos:
entrevistas, reuniones, llamadas telefonicas, elaboracion de correspondencia,
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informes, etc.; la realizacion puede ser individual o en Grupo: grupo clase,
grupos fijos, o variables. También buscaremos en Internet informacion
necesaria para la comprension y el entendimiento de la materia. Tratando de
fomentar el trabajo en equipo y la convivencia adecuada.
e Por ultimo, se realizaran las pruebas objetivas necesarias para comprobar el
nivel de competencias asumidas por el alumno del médulo profesional que esta
cursando, en las diferentes unidades de trabajo.

e También, se realizaran trabajos y actividades en clase que ayuden en el proceso
formativo, y ayuden a los estudiantes en la adquisicion de los contenidos del
modulo.

e Elusodeinternet en el desarrollo y estudio del m6dulo, bien en clase, o en tareas
realizadas fuera de las clases.

Al estar este modulo muy vinculado al mundo laboral, se intentara que el alumnado visite
centros y lugares de trabajo como actividades complementarias y extraescolares,

tratando de que pongan en practica lo aprendido.

8. EVALUACION DEL APRENDIZAJE

Ley Orgénica 3/2022, de Ordenacion e Integracion de la FP.

Real Decreto 659/2023, por el que se regula la ordenacion del Sistema de FP.

Real Decreto 1631/2009 (modificado por RD 499/2024), que establece el titulo de Técnico
en Gestion Administrativa.

Orden EDU/1383/2024, de 26 de noviembre, por la que se establece el curriculo
correspondiente en Castilla y Ledn.

La evaluacion se concibe como continua, criterial y competencial, y toma como referencia
exclusiva los criterios de evaluacion asociados a cada Resultado de Aprendizaje (RA).

Principios y enfoque

o Continua y formativa: seguimiento sistematico del progreso y retroalimentacion
constante.

o Criterial y transparente: la calificacion se basa exclusivamente en los criterios de
evaluacion.

o Competencial: la evaluacion integra saberes, destrezas y actitudes.

e Inclusiva: se aplican principios DUA (Disefio Universal para el Aprendizaje) y
adaptaciones de acceso.

o Auténtica: las evidencias se obtienen mediante tareas reales, simulaciones y
proyectos practicos.

21



COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE. 2025-2026

Ponderacion por Resultados de Aprendizaje (RA)

Resultado de Descripcion abreviada Peso
Aprendizaje (RA) (%)
RA1 Técnicas y flujos de comunicacion en la 10
empresa
RA2 Comunicacion oral (presencial, 15
telefonica, telematica)
RA3 Comunicacion escrita y digital 15
RA4 Archivo y gestion documental 12
RAS Atencion al cliente 14
RA6 Gestion de reclamaciones y quejas 12
RA7 Imagen corporativay RSC 10
RAS8 Calidad y mejora continua 12
TOTAL 100%

Instrumentos de evaluacion

Se aplicaran distintos instrumentos de recogida de evidencias, garantizando la validez y
fiabilidad de la evaluacion:

o Rubricas de observacion (oral, escrita, atencion al cliente).

o Listas de cotejo y cuestionarios.

e Pruebas practicas de archivo y gestion documental.

e Autoevaluaciones y coevaluaciones.

e Proyectos y simulaciones.

e Observacion directa de actitudes profesionales.
Cada RA se evaluard con minimo tres instrumentos diferentes para asegurar la
triangulacion de evidencias.

Criterios de calificacion

Escala numérica de 1 a 10.
Calificacion minima para superar el médulo: 5,0.
La nota final del médulo se obtiene mediante la media ponderada de los RA (ver tabla
anterior).
Para superar el modulo se exige:
o Haber alcanzado al menos 6 de los 8 RA con nota > 5,0.
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e Ninguno de los RA 2 al 6 (nticleo competencial) podra ser < 4,0.
Redondeo: centésimo — décimo — entero (> 0,85 hacia arriba).

Recuperacion y mejora

Cada RA no alcanzado podra recuperarse mediante:
o Tarea o evidencia puente
e Prueba practica o
e Proyecto integrador centrado en los criterios no logrados.
En la recuperacion trimestral se mantendra la mejor calificacion obtenida.
Los alumnos con ausencias justificadas prolongadas podran realizar una evaluacion
especifica con tareas equivalentes.

Evaluacion extraordinaria

e Prueba practica integradora que incluya ejercicios de comunicacion oral, escrita,
atencion al cliente y archivo.

e Proyecto global de mejora de la calidad en la atencion al cliente (RA2-RAS).

e Los RA se consideraran superados si se alcanza una calificacion > 5,0 en la parte
correspondiente.

Evaluacion de competencias transversales

Se valoran transversalmente dentro de los RA:
o Competencia digital: RA3, RA4, RAS.
e Sostenibilidad y RSC: RA7, RAS.
e Igualdad, accesibilidad e inclusion: RA2, RAS, RA6.
o Competencias personales y sociales: trabajo en equipo, responsabilidad,
puntualidad, iniciativa.

Integridad académica y uso de IA/TIC

Se prohibe el plagio y el uso no autorizado de inteligencia artificial en la elaboracion de
evidencias.

El profesorado podra requerir una defensa oral o practica para verificar la autoria.

En caso de fraude o plagio, la evidencia se calificard con 0 puntos y se propondra una
nueva tarea supervisada.
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Condiciones de pérdida de evaluacion continua

2025-2026

De acuerdo con la normativa del centro, cuando se pierda la evaluacion continua por
ausencias reiteradas u otros motivos:

o Elalumno/arealizara pruebas aplicadas por RA (casos cronometrados) y presentara

un dossier-portafolio con las evidencias minimas (documentos completos, registros
de ERP/hoja de célculo, informes de consumo, PNT y registro de archivo/PD).

o Se programaran tutorias para planificar entregas y aclarar criterios.

Resultados de aprendizaje, evidencias e instrumentos

Resultado de Evidencias minimas exigibles Instrumentos
Aprendizaje principales
RA)
RA1 Caso practico y mapa de flujos Caso aplicado,
de comunicacion cuestionario
RA2 Dos role-play (atencion Rubrica oral,
telefonica/presencial) observacion directa
RA3 Dos documentos empresariales Rubrica escrita,
y correo electronico profesional checklist de proteccion
de datos
RA4 Practica de archivo fisico y Rubrica de archivo,
digital prueba practica
RAS Role-play de atencion al cliente Rubrica de atencion,
y guia inclusiva coevaluacion
RAG6 Simulacion completa de Ribrica de
reclamacion y resolucion simulacion,
cuestionario de
consumo
RA7 Microproyecto de imagen y Ribrica de proyecto,
responsabilidad social presentacion oral
RAS Proyecto de mejora de calidad y Ribrica de proyecto,

encuesta de satisfaccion

informe final
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Enfoque general de la evaluacion

La evaluacion se estructura en torno a los Resultados de Aprendizaje (RA) y sus criterios
de evaluacion, definidos en el curriculo oficial.

Para cada RA se establecen:

o Indicadores observables y medibles (subcriterios concretos).

o Instrumentos de evaluacion empleados para recoger las evidencias.

e Ponderacion interna del RA (por criterios).

o Nivel de logro esperado (4 niveles: Excelente, Notable, Suficiente, Insuficiente).
Esta planificacion permite una evaluacion objetiva, criterial y competencial, asegurando
la coherencia entre ensefianza, aprendizaje y evaluacion.

Desglose detallado por resultados de aprendizaje (RA)

RAL. Selecciona las técnicas de comunicacion empresarial adecuadas, aplicando los
principios de la comunicacion y analizando los flujos de informacion en la empresa.

Ponderacion: 10 %

Criterios de evaluacion Indicadores Instrumentos de Peso
observables evaluacion
1. Identifica elementos, Clasifica Cuestionario 20 %
tipos y funciones de la correctamente tedrico-practico -
comunicacion. distintos tipos de Mapa conceptual
comunicacion y sus
elementos.
2. Analiza los flujos de Representa Actividad practica 40 %
informacion interna y graficamente los con rubrica
externa. flujos en un
organigrama.
3. Detecta barreras y Explica ejemplos y Estudio de caso 30 %
distorsiones en la propone medidas de
comunicacion. correccion.
4. Valora la importancia Muestra actitudes de Observacion 10 %
de la comunicacién respeto y discrecion. directa
formal y la
confidencialidad.
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RA2. Transmite informacion oralmente, aplicando técnicas de comunicacion y

habilidades sociales en distintos contextos profesionales.

Ponderacion: 15 %

Criterios

Indicadores
observables

Instrumentos

Peso

1. Aplica técnicas de
comunicacion verbal y
no verbal.

2. Escucha activa y
empatia.

3. Utiliza protocolo y
cortesia profesional.

4. Usa correctamente
medios telefonicos y
telematicos.

Adecuacion de tono,
volumen, postura y
gestos.
Reformula mensajes y
mantiene contacto
visual.
Emplea lenguaje
formal y trato
adecuado.
Responde eficazmente
a llamadas o
videollamadas.

Rubrica de role-
play oral

Observacion
estructurada

Lista de cotejo

Simulacién
telefOnica

30 %

25 %

20 %

25 %

RA3. Transmite informacion por escrito, elaborando y redactando comunicaciones
mediante herramientas ofimaticas y telematicas.

Ponderacion: 15 %

Criterios Indicadores Instrumentos Peso
1. Redacta documentos Estructura correcta, Rubrica escrita 40 %
comerciales y ortografia y formato.
administrativos.
2. Utiliza herramientas Uso eficaz de Evidencia 30 %
informaticas y formatos procesadores de digital
adecuados. texto y plantillas.
3. Aplica normas de Firma digital, Lista de cotejo 20 %
seguridad y gestion de correos y
confidencialidad. PD.
4. Adapta el tono al Redaccion formal y Analisis de 10 %
destinatario. adecuada. documento
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RAA4. Realiza la gestion, archivo y recuperacion de la informacion, aplicando técnicas

manuales e informaticas.

Ponderacion: 12 %

Criterios Indicadores Instrumentos Peso
1. Clasifica y ordena Criterios de clasificacion Practica de 30 %
documentos. coherentes. archivo
2. Utiliza bases de Navega y organiza Prueba practica 30 %
datos o carpetas correctamente la digital
electronicas. informacion.
3. Aplica la Cumple protocolos Cuestionario - 20 %
legislacion sobre RGPD/LOPDGDD. Checklist
proteccion de datos.
4. Recupera Tiempo y exactitud en Practica guiada 20 %

informacion con
eficacia.

busqueda.

RAS. Atiende al cliente y reconoce sus necesidades, aplicando técnicas de

comunicacion y estrategias de atencion al publico.

Ponderacion: 14 %

Criterios Indicadores Instrumentos Peso
1. Identifica tipos de Clasificacion precisa Caso practico 25%
clientes y y observaciéon de
necesidades. motivaciones.
2. Aplica técnicas de Adecuacion de trato y Role-play 35 %
atencion lenguaje. presencial
personalizada.
3. Valora la Analisis de feedback Informe de 25 %
satisfaccion del y encuestas. practica
cliente.
4. Muestra actitud Participacion y actitud Observacion 15 %
empaticay en simulaciones. directa
profesional.
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RAG6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones, aplicando la normativa vigente y
los procedimientos establecidos.

Ponderacion: 12 %

Criterios Indicadores Instrumentos Peso
1. Distingue tipos de Clasifica y documenta Practica guiada 25 %
reclamaciones y su correctamente.
proceso.
2. Aplica normativa Referencia correcta a Cuestionario 20 %
estatal y autonémica de las leyes y tedrico-practico
consumo. procedimientos.
3. Resuelve Comunicacion Rubrica 35%
reclamaciones con calmada, eficaz y simulacion
actitud profesional. empatica.
4. Evalua la Registro de Informe escrito 20 %

satisfaccion del cliente
tras la gestion.

seguimiento post-
incidencia.

RAT7. Colabora en la mejora de la imagen corporativa de la empresa, valorando la
importancia de la comunicacion y de la responsabilidad social.

Ponderacion: 10 %

Criterios

Indicadores

Instrumentos

Peso

1. Identifica los elementos
de la imagen corporativa.
2. Propone acciones de
comunicacion coherentes.
3. Valora la RSC y la ética
profesional.

4. Muestra actitud ética 'y
colaborativa.

Reconoce logotipo,
colores, valores.
Presenta propuestas
claras y creativas.
Argumenta con
ejemplos reales.
Actuacioén en tareas
grupales.

Cuestionario

Microproyecto -

Rubrica
Debate - Diario
reflexivo
Observacion
directa

20 %

40 %

25 %

15 %
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RAS. Aplica procedimientos de control y mejora de la calidad en la atencion al cliente,

valorando su impacto en la competitividad empresarial.

Ponderacion: 12 %

Criterios

Indicadores

Instrumentos

Peso

1. Define indicadores
de calidad y
satisfaccion.

2. Disefia encuestas y
técnicas de control.
3. Analiza resultados y
propone mejoras.

4. Muestra actitud
proactiva y
cooperativa.

Identifica correctamente
los KPI del servicio.

Elabora instrumentos
adecuados.
Diagnostico coherente y
viable.
Participa y colabora en
las tareas grupales.

Escala y niveles de logro (comin para todos los RA)

Nivel Descriptor general

Proyecto final -
Rubrica

Practica guiada
Informe analitico

Observacion
directa

25 %

25 %

35%

15 %

Excelente (9-

10) creativo y profesional.

Notable (7-8)
Suficiente (5-
6)

Insuficiente

(<5)

Evaluacion de actitudes profesionales

No demuestra el logro de los criterios minimos exigibles.

Supera con solvencia todos los criterios; trabajo autonomo,

Cumple la mayoria de los criterios con buena calidad y autonomia.
Cumple los criterios basicos con apoyo o pequefias imprecisiones.

La actitud profesional se valora de forma transversal y puede modificar +0,5 puntos la

nota final del modulo.

Se tendrdn en cuenta los siguientes aspectos:
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e Puntualidad y asistencia.

e Cuidado de materiales y recursos.

e (Colaboracioén y trabajo en equipo.

e Responsabilidad y cumplimiento de plazos.
e Actitud respetuosa y comunicativa.

2025-2026

Evaluacion de los resultados de aprendizaje en su fase de formacion en empresa

Los siguientes resultados de aprendizaje seran evaluados por las empresas cuando los
alumnos hagan las practicas correspondientes.

La evaluacion los RAI, RA2, RA3 y RA4 correspondientes a la asignatura de
Comunicacion empresarial y atencion al cliente sera compartida con las empresas, siendo

un 50% de la nota la fase en aula y un 50% de la nota final del RA su evaluacion en

empresa.

TODA LA FORMACION

PLANIFICACION DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL CICLO FORMATIVO/CURSO DE
ESPECIALIZACION PARA SU DESARROLLO EN LA FASE DE FORMACION EN EMPRESA A LO LARGO DE

informacién

en bases de datos ofimaticas tipo.

MODULO CcODIG CENTR | EMPRES
PROFESIONAL 0 RESULTADOS DE APRENDIZAIJE o A
L, RA1: Selecciona técnicas de comunicacion,
Comunicacion o .
- relacionandolas con la estructura e imagen de la . .
empresarial y 0437 : : . ; Si Si
< . empresa y los flujos de informacion existentes en
atencién al cliente clla
Comunicacion RA2: Transmite informacion de forma oral,
empresarial y 0437 | vinculandola a los usos y costumbres Si Si
atencién al cliente socioprofesionales habituales en la empresa.
Comunicacién RA3: Transmite informacion escrita, aplicando las
empresarial y 0437 | técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos Si Si
atencién al cliente propios de la empresa y de la Administracion Publica.
Comunicacion RA4: Archiva informacion en soporte papel e
empresarial y 0437 | informatico, reconociendo los criterios de eficiencia y Si Si
atencidn al cliente ahorro en los tramites administrativos.
ltinerario personal RA1: Distingue las caracteristicas del sector
— P 1709 productivo y define los puestos de trabajo Si Si
P . relacionandolos con las competencias profesionales
empleabilidad | .
expresadas en el titulo.
?I'ratam’le_nto RA1: Procesa textos alfanuméricos en un teclado , .
informatico de la 0440 . . L - Si Si
. e extendido aplicando las técnicas mecanograficas.
informacién
Tratamiento . . . . L
informético de la 0440 RAS5: Realiza operaciones de manipulacion de datos Si Si

seleccionados

Resultados de Aprendizaje

8.24 % del total de los RA
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9. CONTENIDOS MiNIMOS EXIGIBLES

Los contenidos minimos (ensefianzas minimas) estan recogidos en:
e Real Decreto 1631/2009, de 30 de octubre, por el que se establece el titulo de
Técnico en Gestion Administrativa, modificado por el Real Decreto 499/2024, de
21 de mayo.
e Desarrollados en el ambito autonémico por la Orden EDU/1383/2024, de 26 de
noviembre, por la que se establece el curriculo correspondiente a dicho titulo en la
Comunidad de Castilla y Leon.

Bloque tematico Contenidos Resultado de Horas estimadas
minimos exigibles aprendizaje
asociado
1. Comunicacion Concepto, RA1 20 h
empresarial elementos vy tipos

de comunicacion.
Barreras. Flujos de
informacion.
Comunicacién
interna y externa.
Imagen
corporativa. Etica y
confidencialidad.
2. Comunicacién Técnicas de RA2 20 h
oral comunicacion
verbal y no verbal.
Escucha activa 'y
empatia. Protocolo
empresarial.
Comunicacién
telefonica y
telematica.
Atencién inclusiva.
3. Comunicacién Redaccion y RA3 20 h
escrita estructura de
documentos
comerciales.
Normas
ortograficas y de
estilo.
Correspondencia
empresarial. Firma
digital y seguridad.

4. Archivo y gestion Sistemas de RA4 20 h
documental archivo fisico y
digital.
Clasificacion,
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5. Atencion al
cliente

6. Gestion de
quejas y
reclamaciones

7. Imagen
corporativa y
comunicacion

institucional

8. Calidad en la
atencién al cliente

Total: 165h

ordenacion y
conservacion.
Bases de datos.
Proteccion de
datos y RGPD.
Tipos de clientes.
Técnicas de
atencion presencial
y telefénica.
Motivaciones y
satisfaccion.
Comunicacion
empatica e
inclusiva.
Tipos de
reclamaciones.
Procedimiento de
tramitacion.
Normativa de
consumo.
Resolucion de
conflictos.
Comunicacion
positiva.
Identidad e imagen
corporativa.
Publicidad y

relaciones publicas.

Responsabilidad
social corporativa.
Etica profesional.
Concepto e
indicadores de
calidad. Evaluacion
de la satisfaccion.
Mejora continua.
Fidelizacion y
servicio postventa.

RA5

RAG

RA7

RA8

10. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

2025-2026

20 h

20 h

20 h

25h

. Libro de texto de referencia seguido en la clase: Comunicacion Empresarial y
atencion al cliente. Autores: Francisco Javier Ariza Ramirez y Juan Manuel
Ariza Ramirez. 1.S.B.N 978-84-486-4207-5

. Ordenador (Office), (Libreoffice), (Openoffice)

. Fichas de trabajo elaboradas por el profesor.

. Recortes de prensa, diaria, semanal, local, nacional, etc.
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. Presentaciones.

. Videos.

. Internet.

. Elaboracion de un portafolio digital que recopile todas las actividades, tareas,

supuestos practicos, casos de estudio, busqueda de informacidn, trabajos realizados,
en una memoria USB con copia de respaldo en la nube.

11. MATERIAS TRANSVERSALES

Los temas transversales estan integrados en la materia como si de unoscontenidos mas se
tratara. Son los siguientes:

* Educacion moral y civica, en cuanto a los valoresempresariales.

* Educacion para la salud, en cuanto a las medidas de seguridade higiene
en el ambito del trabajo.

* Igualdad de oportunidades (igualdad de género), en cuanto al acceso a
la empresa, la realizacion de funciones y las relaciones laborales en
general.

* Educacién para la paz, en cuanto a las relaciones laborales dentro de la
empresa.

El interés, el habito por la lectura y las capacidades para expresarsecorrectamente
estaran presentes en todas las unidades de este modulo.

12. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD.

La atencion a la diversidad es la respuesta adecuada a las distintas necesidades, intereses
y capacidades del alumnado a través de distintos cauces, como pueden ser pequeias
adaptaciones curriculares, programas especificos para los alumnos con necesidades
educativas especiales, optatividad y opcionalidad de modalidades y materias.

La metodologia constructiva permite un trabajo en el aula atendiendo a diversidad de
intereses, motivaciones y capacidades de los alumnos:

a. Como la cultura emprendedora posee conocimientos muy amplios se les puededar
mayor importancia a aquellos que resulten mas interesantes para los alumnos.

b. Los contenidos de procedimiento permiten adaptar el ritmo de aprendizaje a las
capacidades y labor de los alumnos. Se dard importancia al trabajo en equipo donde
se agrupen alumnos con distintoscaracteres.

c. Las actividades propuestas tendran distinto grado de nivel y dificultad. En el
supuesto de tener alumnos con necesidades educativas especiales se debera adaptar la
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metodologia, los contenidos y las actividades a las capacidades y limitaciones de los
citados alumnos.

d. En cualquier caso, se pedira consejo, ayuda y orientacion al Departamento
de Orientacion del centro educativo.

13. PROGRAMA DE ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES Y
COMPLEMENTARIAS.

Se buscara la posibilidad de una visita/charla de un emprendedor/a. Ademas, se intentara en
la medida de lo posible que los alumnos de esta materia puedan acudir a las actividades
programadas para el departamento de administracion. Se actuara en consonancia y acuerdo a
lo que determine el departamento en este apartado.

14. PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION DE LA PROGRAMACION
DIDACTICA Y SUS INDICADORES DE LOGRO.

Para evaluar las programaciones didacticas se incluirdn, entre otros, los
indicadores de logro referidos a:

a. Resultados de la evaluacion del curso en cada una de las materias.

b.  Adecuacion de los materiales y recursos didacticos, y la distribucion de
espacios y tiempos a los métodos didacticos y pedagdgicos utilizados.

c. Contribucién de los métodos didacticos y pedagdgicos a la mejoradel
clima de aula y de centro.

15. PLAZO PARA LA PRESENTACION DE RECLAMACIONES A LAS
CALIFICACIONES.

Plazo que seguir para la presentacion de reclamaciones:

Los alumnos y las alumnas, o sus padres o tutores legales en el caso de ser menores de edad,
podran solicitar, de profesores y tutores, cuantas aclaraciones consideren precisas acerca de
las valoraciones que se realicen sobre el proceso de aprendizaje del alumnado, asi como sobre
las calificaciones o decisiones que se adopten como resultado de dicho proceso.

En el supuesto de que tras las oportunas aclaraciones exista desacuerdo se podran formular
las correspondientes reclamaciones a las decisiones y calificaciones que se obtengan en la
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correspondiente evaluacion.

El procedimiento y los plazos para la presentacion y tramitacion de las reclamaciones a las
decisiones y calificaciones obtenidas en las evaluaciones trimestrales, salvo en las
evaluaciones del segundo trimestre del segundo curso, se establecerdn por los
correspondientes departamentos.

El procedimiento y los plazos para la presentacion y la tramitacion de las reclamaciones a las
decisiones y calificaciones obtenidas en las evaluaciones del segundo trimestre del segundo
curso, evaluaciones finales del curso escolar o en las excepcionales, serdn los siguientes:

a) Las reclamaciones se deberan basar en alguno de los siguientes motivos:

1. Inadecuacion de la prueba propuesta a los resultados de aprendizaje, a los contenidos
del modulo profesional sometido a evaluacion o al nivel previsto por la programacion.
2.° No haberse tenido en cuenta en la evaluacion los resultados de aprendizaje, los
contenidos o los criterios de evaluacion recogidos en la programacion didactica.

3.° Inadecuacion de los procedimientos y los instrumentos de evaluacion aplicados,
conforme a lo sefialado en la programacion didactica.

4.° Incorreccion en la aplicacion de los criterios de evaluacidon establecidos en la
programacion didactica para la superacion de los modulos profesionales.

b) La reclamacion se presentara por escrito ante la direccion del centro, en el plazo
maximo de dos dias habiles contados a partir del dia siguiente a la comunicacion de
la calificacion final o decision adoptada, en el que se recogeran las alegaciones que
justifiquen la disconformidad.

¢) El director o la directora del centro trasladara la reclamacion al departamento
correspondiente para que, oido el tutor y el equipo educativo del alumno, emita el
oportuno informe en el que constara la descripcion de los hechos y actuaciones
previas que hayan tenido lugar, el analisis del motivo alegado de entre los indicados
en el parrafo a) y la decision de ratificacion o rectificacion de la decision o
calificacion otorgada. Una vez recibido dicho informe, el director o la directora del
centro comunicard, por escrito, al alumno o alumna o, en su caso, a sus padres o tutores
legales, la decision adoptada, y entregara una copia del escrito cursado al profesor tutor
o profesora tutora.

Todas estas actuaciones estaran terminadas en un plazo maximo de tres dias habiles,
incluida la comunicacion al alumno o alumna o, en su caso, a sus padres o tutores legales,
contados a partir del dia siguiente al de la presentacion de la reclamacion.

d) Si, tras el proceso de reclamacion, procediera la modificacion de alguna
calificacion, el secretario o la secretaria del centro publico, o el director o la
directora del centro privado, insertara en los correspondientes documentos de
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evaluacion la oportuna diligencia que ira visada por el director o la directora del
correspondiente centro publico o del centro publico al que se encuentre adscrito el
centro privado.

e) En el caso de que, tras el proceso de reclamacion en el centro, persista el
desacuerdo con la calificacion o decision adoptada, el alumno o alumna, o, en su
caso, sus padres o tutores legales, podran solicitar por escrito al director o directora
del centro, en el plazo de tres dias habiles siguientes a la comunicacion del centro,
un proceso de revision por parte de la direccion provincial de educacion, en el que
se llevaran a cabo las siguientes actuaciones:

1° El director o la directora del centro, en el plazo de dos dias habiles desde la
presentacion de la solicitud, remitird el expediente de la reclamacion a la direccion
provincial de educacion que incluird la reclamacion inicialmente presentada, el informe
del departamento, la comunicacion de la decision adoptada, los instrumentos y pruebas
de evaluacion, asi como una copia de la programacion didactica.

2.° En el plazo de quince dias habiles a partir de la recepcion del expediente, vista la
propuesta incluida en el informe que elabore el Area de Inspeccion Educativa, el titular
de la direccion provincial de educacion adoptara la resolucion pertinente que sera
motivada en todo caso, y que se comunicara inmediatamente al alumno o alumna o, en
su caso, a sus padres o tutores legales, y al director o directora del centro para su
aplicacion.

3.° En el caso de que la reclamacién sea estimada se adoptaran las mismas medidas
indicadas en el parrafo d).

f) La resolucion del titular de la direccion provincial de educacion sera susceptible de
recurso de alzada ante el titular de la delegacion territorial de la Junta de Castilla y Ledn
de la provincia correspondiente.

Ekaitz Ceballos Menchaca
Departamento de Administracion y Gestion
IES ARAVALLE (Barco de Avila)
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