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Comunicación y Atención al cliente 

 

Módulo: Profesional  

Materia: Comunicación y Atención al cliente 

Código: 0651 

Nº de créditos: 12 ECTS 

Unidad Temporal: Primer Curso/ Anual 

Carácter: Obligatorio 

Horas semanales: 5 horas 

Regulación del módulo  

El Módulo Profesional Comunicación y Atención al cliente se encuadra dentro del Ciclo Formativo de 

Grado Superior correspondiente al Título de Técnico Superior en Administración y Finanzas, que en 

este caso se desarrolla en modalidad bilingüe. Aparece regulado en el Real Decreto 1574/2011, de 

4 de noviembre, por el que se establece el presente título y se fijan sus enseñanzas mínimas. 

Asimismo  mediante la Orden de 20 de diciembre de 2013, de la Consejería de Educación, 

Universidades y Empleo se establece el currículo del ciclo en el ámbito de la Comunidad Autónoma 

de la Región de Murcia. 

Los contenidos del módulo Comunicación y Atención al cliente se desarrollan en gran medida en 

lengua inglesa, ya que la naturaleza propia del ciclo hace necesaria la incorporación de una inmersión 

lingüística en el aula, acorde a la normativa establecida en la Resolución de 29 de diciembre  de 

2009 de la Dirección General de Formación Profesional y Educación de Personas Adultas. En ella 

se establecen las instrucciones que desarrollan, con carácter experimental, el programa de 

enseñanza bilingüe en ciclos formativos de Formación Profesional, en el ámbito de la Comunidad 

Autónoma de la Región de Murcia. 

Requisitos Previos 

No existen requisitos previos para la realización de esta asignatura. 

Competencia General 

La competencia general de este título consiste en organizar y ejecutar las operaciones de gestión y 

administración en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una 

empresa pública o privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestión de calidad, 
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gestionando la información, asegurando la satisfacción del cliente y/o usuario y actuando según las 

normas de prevención de riesgos laborales y protección medioambiental. 

Competencias profesionales, personales y sociales: 

Las competencias profesionales, personales y sociales de este título son las que se relacionan a 

continuación: 

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, información obtenida y/o 

necesidades detectadas. 

c) Detectar necesidades administrativas o de gestión de la empresa de diversos tipos, a partir del 

análisis de la información disponible y del entorno. 

d) Proponer líneas de actuación encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos 

en los que interviene. 

e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos según las técnicas apropiadas y los 

parámetros establecidos en la empresa. 

f) Gestionar los procesos de tramitación administrativa empresarial en relación a las áreas comercial, 

financiera, contable y fiscal, con una visión integradora de las mismas. 

g) Realizar la gestión contable y fiscal de la empresa, según los procesos y procedimientos 

administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones de seguridad y calidad. 

h) Supervisar la gestión de tesorería, la captación de recursos financieros y el estudio de viabilidad 

de proyectos de inversión, siguiendo las normas y protocolos establecidos. 

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la selección, contratación, formación y 

desarrollo de los Recursos Humanos, ajustándose a la normativa vigente y a la política empresarial. 

j) Organizar y supervisar la gestión administrativa de personal de la empresa, ajustándose a la 

normativa laboral vigente y a los protocolos establecidos. 

k) Realizar la gestión administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las tareas de 

documentación y las actividades de negociación con proveedores, y de asesoramiento y relación con 

el cliente. 

l) Atender a los clientes/usuarios en el ámbito administrativo y comercial asegurando los niveles de 

calidad establecidos y ajustándose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institución. 

m) Tramitar y realizar la gestión administrativa en la presentación de documentos en diferentes 

organismos y administraciones públicas, en plazo y forma requeridos. 
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n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los conocimientos 

científicos, técnicos y tecnológicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formación y los 

recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologías de la 

información y la comunicación. 

ñ) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomía en el ámbito de su 

competencia, con creatividad, innovación y espíritu de mejora en el trabajo personal y en el de los 

miembros del equipo. 

o) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el desarrollo del 

mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, así como aportando soluciones a 

los conflictos grupales que se presenten. 

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su responsabilidad, utilizando 

vías eficaces de comunicación, transmitiendo la información o conocimientos adecuados y 

respetando la autonomía y competencia de las personas que intervienen en el ámbito de su trabajo. 

q) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisando y 

aplicando los procedimientos de prevención de riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo 

establecido por la normativa y los objetivos de la empresa. 

r) Supervisar y aplicar procedimientos de gestión de calidad, de accesibilidad universal y de “diseño 

para todos”, en las actividades profesionales incluidas en los procesos de producción o prestación 

de servicios. 

s) Realizar la gestión básica para la creación y funcionamiento de una pequeña empresa y tener 

iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social. 

t) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de 

acuerdo con lo establecido en la legislación vigente, participando activamente en la vida económica, 

social y cultural. 

Objetivos generales: 

Los objetivos generales del presente módulo son los siguientes: 

 

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

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

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

 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. 
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 Analizar la información disponible para detectar necesidades relacionadas con la gestión 
empresarial. 

 Organizar las tareas administrativas de las áreas funcionales de la empresa para proponer 
líneas de actuación y mejora. 

 Identificar las técnicas y parámetros que determinan las empresas para clasificar, registrar y 
archivar comunicaciones y documentos. 

 Reconocer la interrelación entre las áreas comercial, financiera, contable y fiscal para 
gestionar los procesos de gestión empresarial de forma integrada. 

 Interpretar la normativa y metodología aplicable para realizar la gestión contable y fiscal. 

 Elaborar informes sobre los parámetros de viabilidad de una empresa, reconocer los 
productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los métodos de cálculo 
financieros para supervisar la gestión de tesorería, la captación de recursos financieros y el 
estudio de viabilidad de proyectos de inversión. 

 Preparar la documentación así como las actuaciones que se deben desarrollar, interpretando 
la política de la empresa para aplicar los procesos administrativos establecidos en la 
selección, contratación, formación y desarrollo de los recursos humanos. 

 Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos relacionados con el 

departamento de recursos humanos, analizando la problemática laboral y la documentación 

derivada, para organizar y supervisar la gestión administrativa del personal de la empresa. 

 Identificar la normativa vigente, realizar cálculos, seleccionar datos, cumplimentar 

documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociación con proveedores y de 

asesoramiento a clientes, para realizar la gestión administrativa de los procesos comerciales. 

 Reconocer las técnicas de atención al cliente/usuario, adecuándolas a cada caso y 
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar 
las actividades relacionadas. 

  Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestión administrativa en la 
presentación de documentos en organismos y administraciones públicas. 

 Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolución 
científica, tecnológica y organizativa del sector y las tecnologías de la información y la 
comunicación, para mantener el espíritu de actualización y adaptarse a nuevas situaciones 
laborales y personales. 

 Desarrollar la creatividad y el espíritu de innovación para responder a los retos que se 
presentan en los procesos y en la organización del trabajo y de la vida personal. 

 Tomar decisiones de forma fundamentada, analizando las variables implicadas, integrando 
saberes de distinto ámbito y aceptando los riesgos y la posibilidad de equivocación en las 
mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o contingencias. 

 Desarrollar técnicas de liderazgo, motivación, supervisión y comunicación en contextos de 
trabajo en grupo, para facilitar la organización y coordinación de equipos de trabajo. 

 Aplicar estrategias y técnicas de comunicación, adaptándose a los contenidos que se van a 
transmitir, a la finalidad y a las características de los receptores, para asegurar la eficacia en 
los procesos de comunicación. 

 Evaluar situaciones de prevención de riesgos laborales y de protección ambiental, 
proponiendo y aplicando medidas de prevención personales y colectivas, de acuerdo con la 
normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros. 
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Resultados de aprendizaje 

 

1. Caracteriza técnicas de comunicación institucional y promocional, distinguiendo entre internas y 

externas. 

Criterios de evaluación: 

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus características 

jurídicas, funcionales y organizativas. 

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organización: dirección, planificación, 

organización, ejecución y control. 

c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestación de un servicio 

de calidad. 

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organización con el clima laboral 

que generan. 

e) Se han definido los canales formales de comunicación en la organización a partir de su 

organigrama. 

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

g) Se ha valorado la influencia de la comunicación informal y las cadenas de rumores en las 

organizaciones, y su repercusión en las actuaciones del servicio de información prestado. 

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de información de acuerdo con el tipo de cliente, 

interno y externo, que puede intervenir en la misma. 

i) Se ha valorado la importancia de la transmisión de la imagen corporativa de la organización 

en las comunicaciones formales. 

j) Se han identificado los aspectos más significativos que transmiten la imagen corporativa en 

las comunicaciones institucionales y promocionales de la organización. 

 

2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de 

comunicación y adaptándolas a la situación y al interlocutor. 

Criterios de evaluación: 

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

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicación oral presencial y telefónica. 
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c)  Se ha aplicado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones 

presenciales y no presenciales. 

d) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefónica 

efectiva en sus distintas fases: preparación, presentación-identificación y realización de la 

misma. 

e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha 

valorado la importancia de la transmisión de la imagen corporativa. 

f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicación en la 

comprensión de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias. 

g) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicación y a los 

interlocutores. 

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicación no verbal en los mensajes 

emitidos. 

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

precisión, con cortesía, con respeto y con sensibilidad. 

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

necesarias. 

3. Elabora documentos escritos de carácter profesional, aplicando criterios lingüísticos, ortográficos 

y de estilo. 

Criterios de evaluación: 

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

b) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los criterios de rapidez, 

seguridad y confidencialidad. 

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redacción propias de la documentación 

profesional. 

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminología y forma 

adecuadas, en función de su finalidad y de la situación de partida. 

f) Se han utilizado las aplicaciones informáticas de procesamiento de textos y autoedición, así 

como sus herramientas de corrección. 

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

h) Se ha adecuado la documentación escrita al manual de estilo de organizaciones tipo. 
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i) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de documentos, 

establecida para las empresas e instituciones públicas y privadas. 

j) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y 

reciclar). 

k) Se han aplicado técnicas de transmisión de la imagen corporativa en las comunicaciones 

escritas, valorando su importancia para las organizaciones. 

 

4. Determina los procesos de recepción, registro, distribución y recuperación de comunicaciones 

escritas, aplicando criterios específicos de cada una de estas tareas. 

Criterios de evaluación: 

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios más adecuados en la recepción, 

registro, distribución y transmisión de comunicación escrita a través de los medios 

telemáticos. 

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilización de los distintos medios de 

transmisión de la comunicación escrita. 

c) Se ha seleccionado el medio de transmisión más adecuado en función de los criterios de 

urgencia, coste y seguridad. 

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro más utilizados en función de las 

características de la información que se va a almacenar. 

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestión de correspondencia 

convencional. 

f) Se ha determinado el sistema de clasificación, registro y archivo apropiado al tipo de 

documentos. 

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

documentación. 

h) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la información según la 

normativa vigente y se han aplicado, en la elaboración y archivo de la documentación, las 

técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar) 

i) Se han registrado los correos electrónicos recibidos o emitidos de forma organizada y 

rigurosa, según técnicas de gestión eficaz. 

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

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrónica. 
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5. Aplica técnicas de comunicación, identificando las más adecuadas en la relación y atención a los 

clientes/usuarios. 

Criterios de evaluación: 

a) Se han aplicado técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la empatía con 

el cliente/usuario en situaciones de atención/asesoramiento al mismo. 

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

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

c) Se ha adoptado la actitud más adecuada según el comportamiento del cliente ante diversos 

tipos de situaciones. 

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte 

del cliente/usuario. 

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

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atención y asesoramiento a un cliente en 

función del canal de comunicación utilizado. 

g) Se han analizado y solucionado los errores más habituales que se cometen en la 

comunicación con el cliente/usuario. 

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

Criterios de evaluación: 

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

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

procesos. 

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

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamación con las fases que componen el 

plan interno de resolución de quejas/reclamaciones. 

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

f) Se ha gestionado la información que hay que suministrar al cliente. 

g) Se han determinado los documentos propios de la gestión de consultas, quejas y 

reclamaciones. 

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrónicos u otros canales de 

comunicación. 

i) Se ha valorado la importancia de la protección del consumidor. 
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j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo. 

 

7. Organiza el servicio postventa, relacionándolo con la fidelización del cliente. 

Criterios de evaluación: 

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

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

c)  Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio 

posventa. 

d) Se han aplicado los métodos más utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio 

posventa y los elementos que intervienen en la fidelización del cliente. 

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

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

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

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

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

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

 

Metodología 

  

 

 

 

 

 

 

Metodología 
Horas de trabajo 

presencial 

Teoría 

160 

Presentaciones 

Trabajos en clase 

 

Evaluación 

Realización de trabajos 
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La metodología que se va a emplear va a ser un método ACTIVO-PARTICIPATIVO, en el que 

al tratar de desarrollar los contenidos de las unidades de trabajo de forma amena y participativa se 

despierte el interés  del alumno en el conocimiento de la Comunicación y la Atención al cliente. 

Contenidos 

 

Los contenidos básicos del módulo de Comunicación y Atención al cliente son: 

Técnicas de comunicación institucional y promocional: 

– Las organizaciones empresariales. Características jurídicas, funcionales y organizativas. 

– Las funciones en la organización: dirección, planificación, organización y control. Los 

departamentos. 

– Tipología de las organizaciones. Organigramas. 

– Dirección en la empresa. Funciones de la dirección. Estilos de mando: dirección y liderazgo. 

Teorías y enfoques del liderazgo. 

– Procesos y sistemas de información en las organizaciones: comunicación en la demanda de 

información y su prestación. 

– Tratamiento de la información. Flujos interdepartamentales. 

– Elementos y barreras de la comunicación. 

– Comunicación, información y comportamiento. 

– Las relaciones humanas y laborales en la empresa. 

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

– La comunicación externa en la empresa. 

– Calidad del servicio y atención de demandas. Métodos de valoración. Normas de calidad 

aplicables. 

– La imagen corporativa e institucional en los procesos de información y  comunicación en las 

organizaciones. 

 Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales: 

– Elementos y etapas de un proceso de comunicación oral. 
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– Principios básicos en las comunicaciones orales. 

– Técnicas de comunicación oral: empatía, asertividad, escucha activa, sonrisa y proxemia, 

entre otras. 

– Habilidades sociales y protocolo en la comunicación oral. 

– Formas de comunicación oral. La comunicación verbal y no verbal. 

– Barreras de la comunicación verbal y no verbal. 

– Adecuación del mensaje al tipo de comunicación y al interlocutor. 

– Utilización de técnicas de imagen personal. 

– Comunicaciones en la recepción de visitas: acogida, identificación, gestión y despedida. 

– Realización de entrevistas. 

– Realización de presentaciones. Aplicación de técnicas de transmisión de la imagen corporativa 

en las presentaciones. 

– La comunicación telefónica. Proceso y partes intervinientes. 

– Componentes de la atención telefónica: voz, timbre, tono, ritmo, silencios y sonrisa, entre otros. 

Expresiones adecuadas. 

– La cortesía en las comunicaciones telefónicas. 

– Técnicas de transmisión de la imagen corporativa en las comunicaciones telemáticas. 

– Preparación y realización de llamadas. 

– Identificación de los interlocutores. 

– Tratamiento de distintas categorías de llamadas. Enfoque y realización de llamadas de 

consultas o reclamaciones. 

– Administración de llamadas. Realización de llamadas efectivas. 

– Filtrado de llamadas. Recogida y transmisión de mensajes. 

– La centralita. 

– Uso del listín telefónico. 

– La videoconferencia. 

Elaboración de documentos profesionales escritos: 

– La comunicación escrita en la empresa. Normas de comunicación y expresión 
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escrita. 

– Estilos de redacción. Pautas de realización. Técnicas y normas gramaticales. 

Construcción de oraciones. Normas de corrección ortográfica. Técnicas de 

síntesis de contenidos. Riqueza de vocabulario en los documentos. 

– Siglas y abreviaturas. 

– Herramientas para la corrección de textos: diccionarios, gramáticas, sinónimos y 

antónimos, entre otras. 

– Estructuras y estilos de redacción en la documentación profesional: informes, cartas, 

presentaciones escritas, actas, solicitudes, oficios y memorandos, entre otros. 

– Redacción de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos. 

– Comunicación en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajería 

instantánea, entre otros). La “netiqueta”. 

– Técnicas de comunicación escrita a través de: 

 Fax. 

 Correo electrónico. 

 Mensajería instantánea. 

 Correo postal. 

 Otros. 

– Técnicas de transmisión de la imagen corporativa en los escritos. 

Determinación de los procesos de recepción, registro, distribución y recuperación de la 

información: 

– La recepción, envío y registro de la correspondencia: libros de entrada y salida. 

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

– Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la información. 

– Clasificación y ordenación de documentos. Normas de clasificación. Ventajas e 

inconvenientes. 

– Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo. 
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– Archivo de documentos. Captación, elaboración de datos y custodia. 

– Sistemas de archivo. Convencionales. Informáticos. 

– Clasificación de la información. 

– Centralización o descentralización del archivo. 

– El proceso de archivo. 

– Custodia y protección del archivo: 

 La purga o destrucción de la documentación. 

 Confidencialidad de la información y documentación. 

 Procedimientos de protección de datos. 

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

– El correo electrónico: 

 Contratación de direcciones de correo e impresión de datos. 

 Configuración de la cuenta de correo. 

 Técnicas de comunicación relacionadas con la atención al cliente/usuario: 

– El cliente: sus tipos. 

– La atención al cliente en la empresa/organización: 

 Variables que influyen en la atención al cliente/usuario. 

 Posicionamiento e imagen de marca. 

– El departamento de atención al cliente/consumidor en la empresa. 

– Documentación implicada en la atención al cliente. 

– Sistemas de información y bases de datos (herramientas de gestión de la relación con el 

cliente -CRM-). 

– Relaciones públicas. 

– Canales de comunicación con el cliente. 

– Procedimientos de obtención y recogida de información. 

– Técnicas de atención al cliente: dificultades y barreras en la comunicación con 

clientes/usuarios. 
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Gestión de consultas, quejas y reclamaciones: 

– La protección del consumidor y usuario. 

– El rol del consumidor y usuario. 

– Derechos y deberes de los consumidores y usuarios. 

– La defensa del consumidor: legislación europea, estatal y autonómica. 

– Instituciones y organismos de protección al consumidor: Entes públicos. 

– Entes privados: asociaciones de consumidores, asociaciones sectoriales y cooperativas de 

consumo. 

– Reclamaciones y denuncias: 

  Normativa reguladora en caso de reclamación o denuncia. Documentos necesarios o 

pruebas en una reclamación. Configuración documental de la reclamación. Uso de las 

herramientas de gestión de la aplicación de correo electrónico. 

 Tramitación y gestión: proceso de tramitación, plazos de presentación, órganos o entes 

intervinientes. 

– Mediación y arbitraje: concepto y características. 

– Situaciones en las que se origina una mediación o arbitraje. 

– La mediación: 

 Personas físicas o jurídicas que intervienen. 

 Requisitos exigibles. 

 Aspectos formales. 

 Procedimiento. 

– El arbitraje de consumo: 

 Legislación aplicable. 

 Las juntas arbitrales. 

 Organigrama funcional. 

 Personas físicas o jurídicas que intervienen. 

 Procedimiento. 

Organización del servicio posventa: 
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– El valor de un producto o servicio para el cliente: 

 Valor de compra. 

 Valor de uso. 

 Valor final. 

– Actividades posteriores a la venta: 

 Tratamiento de quejas/reclamaciones. 

 Asesoramiento para el uso. 

 Instalación. 

 Mantenimiento. 

 Reparación. 

– El proceso posventa y su relación con otros procesos: 

Información de entrada: necesidades y expectativas de los clientes, situación de la competencia, plan 

estratégico de calidad, el producto o servicio vendido, características y alcance de los productos y 

servicios, instrucciones sobre el producto, información de periodos anteriores, garantía de calidad y 

recursos disponibles. Información de salida: producto apto para el uso, usuario preparado para el 

consumo del bien, grado de satisfacción del cliente, solución a una queja o inconformidad, 

información para el control de los procesos, valoración de los productos y de los procesos, 

deficiencias del producto o servicio y oportunidades de mejora. 

– Tipos de servicio posventa: 

 Servicios técnicos: instalación, mantenimiento y reparación. 

 Servicios a los clientes: asesoramiento y tratamiento de quejas. 

– La gestión de la calidad en el proceso del servicio posventa: 

 Calidad interna. 

 Calidad externa. 

– Fases para la gestión de la calidad en el servicio posventa: 

 Planificación. 

 Aplicación. 

 Control. 
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 Mejora. 

– Técnicas y herramientas para la gestión de la calidad: 

 Tormenta de ideas. 

 Análisis del valor. 

 Árboles de estructuras. 

 Diagramas de causa-efecto. 

 Flujogramas. 

 Métodos del registro de datos. 

 Gráficos e histogramas. 

 Gráficos de control 

 

Estos contenidos se dividirán en las siguientes unidades de trabajo: 

 

 

 

UNIDADES DE TRABAJO 
Total 

Horas 

 

UT 1. Business organizations 

UT 2. The communication Process 

UT 3. Communication within the company 

UT 4. Non-verbal communication 

UT 5. Oral Communication 

UT 6. Telephone communication 

UT 7. Written communication within the company 

UT 8. The customer service department 

UT 9. After-sales service 

UT 10. The information processing 

160 
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Temporalización general. 

 

 Los contenidos del módulo, divididos en Unidades de Trabajo, tendrán la siguiente temporalidad: 

 

Primera evaluación: 

UT 1. Business organizations 

UT 2. The communication process 

UT 3. Communication within the company 

 

Segunda evaluación: 

UT 4. Non-verbal communication 

UT 5. Oral communication 

UT 6. Telephone communication 

UT 7.  Written communication within the company 

 

     Tercera evaluación: 

UT 8. The customer service department 

UT 9.  After-sales service 

UT 10. The information processing 

 

Los procedimientos de evaluación del aprendizaje de los 

alumnos en los distintos supuestos: proceso ordinario, 

extraordinario y sin evaluación continua 

 

Podemos definir evaluación como: Recogida sistemática de información sobre el proceso 

de enseñanza y aprendizaje que permita, tras su análisis, adaptarlo a las necesidades del alumnado 

y la mejora del propio proceso. 

Los criterios de evaluación para el módulo, están expuestos anteriormente. 

Desde una perspectiva práctica, la evaluación debe ser: 

– Individualizada, centrándose en las particularidades de cada alumno y en su evolución. 

– Integradora, para lo cual tiene en cuenta las características del grupo a la hora de seleccionar 

los criterios de evaluación. 
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– Cualitativa, ya que además de los aspectos cognitivos, se evalúan de forma equilibrada los 

diversos niveles de desarrollo del alumno. 

– Orientadora, dado que aporta al alumnado la información precisa para mejorar su aprendizaje 

y adquirir estrategias apropiadas. 

– Continua, entendiendo el aprendizaje como un proceso continuo, contrastando los diversos 

momentos o fases. 

Es de gran importancia la realización de trabajos y actividades individuales, tanto escritos 

como orales, y la resolución de ejercicios y cuestionarios con el fin de conocer y evaluar el grado 

de comprensión con que van adquiriendo individualmente los conocimientos. De este modo se 

podrán poner de manifiesto las deficiencias o errores en la comprensión de los conceptos y 

procesos. 

La evaluación de los aprendizajes del alumnado con necesidades educativas especiales que 

pudieran cursar este nivel educativo, se realizará tomando como referencia los criterios de 

evaluación propuestos que, en todo caso, asegurarán un nivel suficiente y necesario de 

consecución de las capacidades correspondientes imprescindibles para conseguir la titulación. 

 

Evaluación ordinaria de Junio 

Los procedimientos a través de los cuales se realizarán las evaluaciones del alumnado serán 

las siguientes: 

a) Realización de tareas y trabajos durante el curso, en el que se evalúe el “saber hacer” 

atendiendo a los objetivos y resultados de aprendizaje observados para este módulo. Estos 

trabajos deberán ser presentados por  el alumno en los plazos establecidos. Estos trabajos se 

realizarán de forma individual o en grupo, según se establezca. No obstante, en los trabajos 

presentados en grupo se observará el grado de participación de los alumnos. La realización y 

presentación de ejercicios y/o trabajos, se evaluará mediante la observación directa en clase. 

Aquellos trabajos realizados fuera del aula se evaluarán a su presentación dentro del plazo 

establecido. 

b) Pruebas objetivas de control teórico-prácticas. Estas serán de realizadas de forma personal e 

individual, que conduzcan a una profundización en la evaluación y calificación del alumno. Estas 

pruebas serán fundamentalmente conducentes a evaluar el “saber hacer” sobre las competencias 

profesionales y personales y sociales establecidas para este ciclo formativo. Las pruebas 

objetivas teórico-prácticas, de las que se realizarán al menos una al trimestre, consistirán en la 

realización de controles escritos u orales en función de los contenidos impartidos. 

Otros procedimientos de evaluación 
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 Los ciclos formativos tienen un carácter eminentemente práctico tal como se indica en su 

desarrollo prevaleciendo “el saber hacer”, y la obligatoriedad de asistencia a los mismos conducente 

a la obtención de este fin, por ello, para aquellos casos que por faltas reiteradas del alumno no sea 

posible la aplicación del procedimiento general establecido en el punto anterior, se aplicará otros 

procedimientos de evaluación alternativos en función de los siguientes supuestos que se puedan dar 

en la evaluación: 

 Pérdida de la evaluación continua. 

 Incorporación por matriculación posterior al periodo ordinario. 

 

 

A) Pérdida de evaluación continua 

Atendiendo a lo establecido en el B.O.R.M. nº 142 del 22 de junio de 2006, según orden  de 

1 de junio de 2006 de la Consejería de Educación y cultura, la falta de asistencia a clase de modo 

reiterado puede provocar la imposibilidad de la aplicación correcta de los criterios de evaluación 

y la propia evaluación continua. El porcentaje de faltas de asistencia, justificadas e injustificadas, 

que origina la imposibilidad de la evaluación continua se establece en el 30% del total de horas 

lectivas de la materia o módulo. 

El alumno que se vea implicado en esta situación se someterá a una evaluación 

extraordinaria, convenientemente programada. 

Para los alumnos cuyas faltas de asistencia estén debidamente justificadas o cuya 

incorporación al centro se produzca una vez iniciado el curso, los departamentos elaborarán un 

programa de recuperación de contenidos, así como la adaptación de la evaluación a las 

circunstancias especiales del alumno. 

Procedimientos derivados de la pérdida de la evaluación continua 

 Aquellos alumnos/as que hayan perdido la evaluación continua tendrán derecho a realizar 

una prueba objetiva teórico-práctica de carácter global a la finalización del curso, conducente a 

evaluar los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluación establecidos para este módulo. 

Criterios derivados de la pérdida de la evaluación continua 

 Prueba teórico práctica que será califica de 1 a 10 puntos. 

 Entrega de las prácticas realizadas a lo largo del curso. 
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B) Alumnos que se incorporen una vez comenzado el curso. Procedimientos. 

Todos aquellos alumnos/as que se incorporen después de comenzado el curso y cuando la 

demora de incorporación así lo aconseje, tendrán derecho a un solo control que permita su 

incorporación al proceso de evaluación continua. Caso de no superar este control, se le elaborará 

un plan de recuperación de la parte impartida hasta su incorporación, a fin de que realice una 

serie de ejercicios propuestos, paralelamente a las actividades normales del curso, de forma que 

faciliten su incorporación al proceso normal de evaluación continua, y se repetirá el control (caso 

de no haberlo superado con anterioridad). 

 

Cuando se trate de alumnos/as incorporados como consecuencia de un traslado de “matricula 

viva”, se atenderá al informe proporcionado por el centro de origen, respetando en tal caso las 

materias superadas en dicho centro, aunque se podrá someter a un control para averiguar el 

grado de conocimientos que posee de dichas materias. 

 

Criterios de evaluación de Junio 

 

Atendiendo al sistema de evaluación continua, la evaluación de las capacidades a alcanzar por 

el alumno se ordenará en tres partes (1ª evaluación, 2ª evaluación y evaluación final) que 

comprenderán la realización de actividades, trabajos y pruebas individuales: 

 Las tareas y ejercicios prácticos y/o trabajos realizados por el alumno a lo largo del curso, 

serán calificados con un máximo de tres puntos siempre atendiendo a lo establecido en la 

programación didáctica de este módulo.   

 Las pruebas individuales conducentes a una evaluación del alumno de sus Resultados de 

Aprendizaje, tendrán una puntuación máxima de seis puntos, completando entre ambos 

procedimientos los diez puntos establecidos en estos criterios de evaluación. 

 La expresión de la calificación final en modalidad continua tendrá en cuenta la siguiente 

distribución porcentual: 

 Pruebas objetivas teórico-prácticas................................................................70% 

 Realización y presentación de ejercicios prácticos y/o trabajos....................20% 

 Actitud y participación en clase……………………………………………….10% 
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La calificación del módulo será POSITIVA siempre que no existan Unidades de trabajo pendientes 

de recuperación. Por ello será requisito imprescindible obtener al menos 5 puntos en el conjunto de 

las pruebas teóricas y en el conjunto de las prácticas para poder aprobar cada una de las tres 

evaluaciones de manera continua. 

Las calificaciones se formularán en cifras de 1 a 10, considerándose positivas las 

calificaciones iguales o superiores a cinco puntos y negativas las restantes. 

Al considerar el correcto comportamiento del alumno en clase un aspecto fundamental para 

el buen funcionamiento del aula así como una aptitud de suma importancia en el trabajo diario de 

una empresa, se aplicará (por acuerdo del claustro de profesores) penalizar de forma individualizada 

la conducta negativa de los alumnos. El sistema consistirá en apuntar un negativo al alumno cuyo 

comportamiento no sea el adecuado a juicio del profesor, de modo que, cada tres negativos 

acumulados, se restará un punto de la nota final de cada una de las evaluaciones del curso. Cada 

vez que se penalice al alumno se le transmitirá a éste las causas. 

Al ser evaluación continua, el profesor realizará pruebas teórico-prácticas (exámenes) cada 

dos o tres unidades de trabajo, dependiendo de la dificultad y extensión del contenido. Aquellos 

alumnos que superen dichas pruebas eliminarán la materia de las unidades correspondientes. En 

caso de que los alumnos no alcancen la nota mínima en las pruebas teórico-prácticas y  no puedan 

aprobar en el sistema de evaluación continua deberán recuperar la materia suspensa mediante 

examen teórico-práctico al final de cada una de las evaluaciones. En caso de suspender la evaluación 

final de junio, los alumnos podrán acceder a la convocatoria de septiembre para recuperar la materia 

pendiente.  

 La nota final del módulo en evaluación continua se obtendrá del cálculo de la nota media de 

las dos evaluaciones y de la evaluación final. Será necesaria la obtención de un aprobado 

(calificación de 5 o superior) en cada evaluación y, en todo caso, en la evaluación final para poder 

aprobar el módulo. 

   

Evaluación ordinaria de Septiembre 

Se establece el siguiente método de calificación:  

 Las tareas y ejercicios prácticos y/o trabajos realizados por el alumno a lo largo del periodo 

vacacional, serán calificados con un máximo de tres puntos siempre atendiendo a lo 

establecido en la programación didáctica de este módulo.   
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 Las pruebas individuales realizadas en conducentes a una evaluación del alumno de sus 

Resultados de Aprendizaje, tendrán una puntuación máxima de siete puntos, completando 

entre ambos procedimientos los diez puntos establecidos en estos criterios de evaluación. 

Los criterios de calificación se aplicarán según los siguientes procedimientos de evaluación: 

 Pruebas objetivas teórico-prácticas................................................................70% 

 Realización y presentación de ejercicios prácticos y/o trabajos....................30% 

La calificación del módulo será POSITIVA siempre que no existan Unidades de trabajo pendientes 

de recuperación. Para ello será requisito imprescindible obtener al menos 5 puntos. 

Las calificaciones se formularán en cifras de 1 a 10, considerándose positivas las calificaciones 

iguales o superiores a cinco puntos y negativas las restantes. 

 

Bibliografía 

Básica: 

 Communication & Customer Service; Ed. McGraw Hill 

Autores: Héctor M. Pérez Feijoo; Jorge M: Pérez Hernández; Lía López González; Carmen 

Caballero Bravo. 

Complementaria: 

 Market Leader Upper- Intermediate. Ed. Longman 

Autores: David Cotton; David Faldey; Simon Kent: 

Webs recomendadas 

 

http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/ 

http://ec.europa.eu/languages/languages-mean-business/index_en.htm 

http://www.wordreference.com/enesb/ 

http://www.britishcouncil.org/professionals.htm 

http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/general/ 

http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/
http://ec.europa.eu/languages/languages-mean-business/index_en.htm
http://www.wordreference.com/enesb/
http://www.britishcouncil.org/professionals.htm
http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/general/
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http://www.englishexercises.org/buscador/buscar.asp?nivel=any&age=0&contents=business&B1=S

earch#thetop 

https://elt.oup.com/cat/subjects/business_and_english/?view=Standard&cc=global&selLanguage=e

n&mode=hub 

http://dictionary.cambridge.org/es/ 

http://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/ 

Recomendaciones para el estudio 
 

Predisposición al aprendizaje de lenguas extranjeras, actitud participativa, hábito y constancia en el 

estudio de la lengua inglesa. Repaso diario de los contenidos impartidos en clase. 

Materiales y recursos  

 

Resulta indispensable el uso de un diccionario bilingüe Español-Inglés para la correcta comprensión 

de la terminología propia de este módulo profesional. 

A los alumnos/as se les facilitará todo tipo de material de apoyo para la correcta interpretación de los 

temas a impartir, incluyéndose entre los mismos: fotocopias de libros, de artículos, publicaciones 

online, recortes de prensa, etc. 

 

Tutorías 

 

En las tutorías de la asignatura se perseguirán los siguientes objetivos: 

− Responder las dudas al alumno, que no hayan quedado resueltas en el aula. 

− Proceder al acompañamiento del alumnado en su proceso de enseñanza-aprendizaje. 

Para realizar una tutoría el alumno sólo debe comunicarlo al profesor para concretar una o venir en 

horario de tutoría. 

Tutoría personal:  

Es una ayuda que te ofrece el Instituto Superior de Formación Profesional. Consiste en poner a tu 

disposición una persona, un tutor, dedicada a acompañarte en toda tu etapa matriculado en el Ciclo 

Formativo. Tu tutor forma parte del claustro de profesores. Con tu tutor tendrás una serie de 

entrevistas personales concertadas cada cierto tiempo. Estas entrevistas no son obligatorias. Son un 

derecho que tú tienes, no un deber. Sólo tendrán lugar si tú quieres.…………………. 

http://www.englishexercises.org/buscador/buscar.asp?nivel=any&age=0&contents=business&B1=Search#thetop
http://www.englishexercises.org/buscador/buscar.asp?nivel=any&age=0&contents=business&B1=Search#thetop
https://elt.oup.com/cat/subjects/business_and_english/?view=Standard&cc=global&selLanguage=en&mode=hub
https://elt.oup.com/cat/subjects/business_and_english/?view=Standard&cc=global&selLanguage=en&mode=hub
http://dictionary.cambridge.org/es/
http://www.oxfordlearnersdictionaries.com/definition/english/
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