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2. OBJETIVOS
● Analizar el flujo de información y la tipología y finalidad de los documentos o

comunicaciones que se utilizan en la empresa, para tramitarlos.

● Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa,

reconociendo su estructura, elementos y características para elaborarlos.

● Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos,

relacionándolas con su empleo más eficaz en la tratamiento de la información para

elaborar documentos y comunicaciones.

● Realizar documentos y comunicaciones en el formato característico y con las

condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la

información en su elaboración.

● Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservación de comunicaciones y

documentos adecuados a cada caso, aplicándolas de forma manual e informática

para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.

● Transmitir comunicaciones de forma oral, telemática o escrita, adecuándolas a cada

caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional

para desempeñar las actividades de atención al cliente/ususario.
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3. CONTENIDOS

UNIDAD 1: EMPRESA Y COMUNICACIÓN
1.1 La empresa y su organización
1.2 La información en la empresa

1.3 El proceso de comunicación
1.4 La comunicación en la empresa
1.5 La eficacia de la comunicación

UNIDAD 2: LA COMUNICACIÓN PRESENCIAL

2.1 La comunicación presencial: elementos y situaciones
2.2 Las técnicas de comunicación presencial
2.3 La comunicación no verbal
2.4 Las costumbres socioculturales y los usos empresariales
2.5 Los criterios de calidad en la comunicación presencial

UNIDAD 3: COMUNICACIÓN TELEFÓNICA
3.1 El proceso de comunicación telefónica
3.2 Los equipos y los medios más habituales en las comunicaciones telefónicas
3.3 Los protocolos de tratamiento
3.4 Los usos habituales del teléfono en la empresa
3.5 Los modelos básicos de comunicación telefónica
3.6 La seguridad, el registro y la confidencialidad de las llamadas telefónicas

UNIDAD 4: COMUNICACIONES ESCRITAS

4.1 Elementos de la comunicación escrita
4.2 La redacción de escritos 4.3 Documentos propios de la empresa y de la Administración
Pública
4.4 Soportes para elaborar y transmitir documentos
4.5 Canales de transmisión de información
4.6 Herramientas de búsqueda de información para elaborar la
documentación
4.7 Aplicaciones informáticas de procesamiento de textos

UNIDAD 5: EL TRATAMIENTO DE LA CORRESPONDENCIA Y LA PAQUETERIA

5.1 La circulación de la correspondencia en entidades privadas y públicas
5.2 Los servicios de correspondencia y paquetería
5.3 Los medios telemáticos: funciones y procedimientos
5.4 Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia
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UNIDAD 6: ARCHIVO Y CLASIFICACIÓN DE DOCUMENTOS

6.1 El archivo: concepto y finalidad
6.2 Tipos de archivos empresariales
6.3 Sistemas de clasificación de documentos
6.4 Archivo de documentos en formato papel
6.5 Archivo informático de datos
6.6 Soportes y materiales de archivo
6.7 La protección de la información: la LOPD

UNIDAD 7: DETECCIÓN DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE Y DE SU
SATISFACCIÓN
7.1 El cliente y su importancia en la empresa
7.2 Las motivaciones del cliente y el proceso de compra
7.3 Elementos de la atención al cliente
7.4 El departamento de atención al cliente
7.5 Comunicación y asesoramiento en la atención al cliente
7.6 Satisfacción y calidad

UNIDAD 8: ATENCIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
8.1 Valoración de la atención recibida
8.2 Elementos de la reclamación
8.3 Gestión de reclamaciones
8.4 El consumidor y su protección
8.5 Instituciones y organismos de consumo
8.6 Proceso de resolución de una reclamación ante la Administración

Tema 9: POTENCIACIÓN DE LA IMAGEN EMPRESARIAL
9.1 La función comercial de la empresa 9.2 Marketing: concepto y niveles de desarrollo
9.3 Implantación del plan de marketing
9.4 El producto y sus estrategias
9.5 El precio y sus estrategias
9.6 El acercamiento físico al cliente: la distribución
9.7 Estrategias de comunicación con el cliente
9.8 Imagen y cultura de empresa; responsabilidad social corporativa



PROGRAMACIÓN ANUAL-CURSO-23-24
COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y

ATENCIÓN AL CLIENTE
1º GESTIÓN ADMTVA. CCFFGM

Página 5 de 41

COLEGIO CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES

4. COMPETENCIAS PROFESIONALES

● Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de
información de la empresa.

● Elaborar documentos y comunicaciones a partir de órdenes recibidas o información
obtenida.

● Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos según las técnicas
apropiadas y los parámetros establecidos en la empresa.

● Desempeñar las actividades de atención al cliente/usuario en el ámbito
administrativo y comercial, asegurando los niveles de calidad establecidos y
relacionados con la imagen de la empresa /institución.

● Mantener el espíritu de innovación, de mejora de los procesos de producción y de
actualización de conocimientos en el ámbito de su trabajo.

● Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitud de tolerancia.

● Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales,
originados por cambios tecnológicos y organizativos en los procesos productivos.

● Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquía definida por la
organización.
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5. METODOLOGÍA
Metodología

6.1. Principios psicopedagógicos y metodológicos
​ El conocimiento. Creemos que los recursos psicopedagógicos están subordinados a la

transmisión del conocimiento, ya que constituyen un medio o un instrumento respecto al fin
en sí mismo, que es transmitir conocimiento.

​ El rigor científico. A pesar de que son materias propias de licenciaturas, en la actualidad
grados, y de profesiones con una cota alta de exigencia, hemos tratado de mantener el
nivel adecuado (vocabulario, expresiones, etcétera) para que los alumnos se adapten a la
realidad que se van a encontrar.

​ El aprender haciendo. Las numerosas actividades del manual pretenden que el
aprendizaje se haga efectivo mediante la aplicación práctica de lo aprendido.

6.2. Estrategias metodológicas y recursos didácticos

En cada unidad, nos hemos basado en los siguientes recursos didácticos:
​ Contenidos básicos, que tratan de recoger todos los epígrafes que se van a tratar en la

unidad.
​ Datos, resúmenes o definiciones, remarcados en azul para que destaquen en el texto.
​ Ejemplos, recalcados en azul, que acompañan a la exposición.
​ Actividades en el texto, que consisten en breves ejercicios que ayudan a entender la

explicación.
​ Actividades resueltas, intercaladas a lo largo de las unidades, que pretenden mostrar la

aplicación práctica de lo aprendido.
​ Ventanas de “Debes saber” que, a lo largo de la unidad, hacen precisiones, añadiendo

información o anécdotas, así como de “Vocabulario”.
​ Ventanas de “Información” marcadas en amarillo que aportan datos complementarios sin

interrumpir la explicación.
​ Actividades finales, que tratan de evaluar la comprensión de lo aprendido por parte del

alumno.
​ Lecturas y comentarios que, en todas las unidades, procuran analizar un texto que

indirectamente esté relacionado con la unidad, con sus correspondientes preguntas.
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6. RECURSOS
Para el correcto desarrollo del proceso enseñanza-aprendizaje se contará con los siguientes
elementos:

● Manual del módulo
● Equipo multimedia en el aula
● Aula de informática
● Acceso a internet
● Otros
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7. MEDIDAS DE ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD
El carácter abierto y flexible del currículo tiene por objeto atender a la diversidad del

alumnado, posibilitando niveles de adaptación curricular a las condiciones específicas de cada

alumno o alumna.

La planificación de la programación debe tener en cuenta la respuesta a la diversidad del

alumnado y las consiguientes necesidades educativas con unas finalidades básicas:

– Prevenir la aparición o evitar la consolidación de las dificultades de aprendizaje.

– Facilitar el proceso de socialización y autonomía de los alumnos y alumnas.

– Asegurar la coherencia, progresión y continuidad de la intervención educativa.

– Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales.

En el libro del alumno hay actividades de distinto tipo: desde las meramente conceptuales

(individuales) a otras con un tratamiento más complejo (individuales o de grupo). Esta

graduación en la complejidad permite una respuesta más eficaz a los distintos niveles del

alumnado.

Pero además, proponemos actividades complementarias de refuerzo y de ampliación, con las

que se podrá atender a las diversas necesidades de aprendizaje.

Hay que destacar en el libro del alumno, la existencia de actividades extraescolares, que se

proponen siempre en relación con los contenidos estudiados. Generalmente consisten en

realizar trabajos de campo acudiendo a determinadas entidades a recabar información,

realizando encuestas a personas del entorno del alumno, utilizando varios medios de

comunicación…
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8. ORGANIZACIÓN Y SECUENCIACIÓN DE LOS CONTENIDOS
a. TEMPORALIZACIÓN

1er. Trimestre: Unidades 1-2-3 (Sept., Octubre, Noviembre, Diciembre)
2º Trimestre: Unidades 4-5-6 (Diciembre, Enero, Febrero, Marzo)
3er. Trimestre: Unidades 7-8-9 (Marzo, Abril y Mayo)

b. PROGRAMACIÓN DE AULA

TEMA 1:

1. Resultados de aprendizaje
Seleccionar las técnicas de comunicación adecuadas, relacionándolas con la estructura e
imagen de la empresa y los flujos de información existentes en ella.

2. Criterios de evaluación
● Se han diferenciado los tipos de organizaciones y sus organigramas funcionales.

● Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas de una
organización.

● Se ha distinguido entre comunicación e información.

● Se han descrito los elementos y procesos que intervienen en la comunicación.

● Se han diferenciado las comunicaciones internas y externas.

● Se han identificado los flujos de información dentro de la empresa.

● Se han diferenciado los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

● Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación.

● Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje.

● Se han analizado los obstáculos que pueden existir en un proceso de comunicación.

3. Contenidos
CONCEPTUALES

La empresa y su organización: ● Concepto de empresa.
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● Elementos de la empresa.

● Objetivos de una empresa.

● Principales funciones empresariales.

● Organización y
departamentalización.

● Tipos de organización.

● Organigrama funcional.

● Imagen y cultura empresarial.

La información en la empresa:

● Concepto de información.

● Fuentes de información.

El proceso de comunicación:

● Concepto de comunicación.

● Elementos del proceso de
comunicación.

● El proceso comunicativo.

La comunicación en la empresa:

● Sistemas de comunicación
empresariales.

● Flujos de información en la empresa.

● Tipos de comunicación en la
empresa.

● Comunicación formal e informal.

● Comunicación interna y externa.

● Relaciones Laborales.

● Publicidad.

● Relaciones Públicas.

La eficacia de la comunicación:

● Obstáculos en el proceso de
comunicación.

● Tipos de barreras comunicativas.

Errores en la comunicación.
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PROCEDIMENTALES

● Identificación de distintos tipos de organizaciones y su organigrama funcional.

● Análisis de los conceptos de imagen y cultura de la empresa.

● Reconocimiento de los elementos y procesos que intervienen en la comunicación.

● Presentación adecuada de un mensaje.

● Adecuación de la información al destinatario y al canal.

● Identificación de los flujos de información dentro de la empresa.

● Detección de los obstáculos que pueden existir en un proceso de comunicación.

ACTITUDINALES

● Importancia de la información en la empresa.

● Importancia de la necesidad de comunicación entre los miembros de una organización.

TEMA 2

1. Resultados de aprendizaje
Transmitir información de forma oral, vinculándola a los usos y costumbres
socio-profesionales habituales en la empresa.

2. Criterios de evaluación
● Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la comunicación verbal.

● Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando las
posibles dificultades en su transmisión.

● Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicación y a los
interlocutores.

● Se ha identificado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales.

● Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal más
adecuado.

● Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales.

● Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo y
adaptando la actitud y conversación a la situación de la que se parte.
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● Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad.

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

3. Contenidos
CONCEPTUALES

La comunicación presencial: elementos y situaciones:

● Principios básicos de la comunicación verbal.

Técnicas de comunicación presencial:

● Dificultades de transmisión.

● Normas de protocolo de comunicación verbal y no verbal.

La comunicación no verbal:

● Lenguaje no verbal.

Costumbres socioculturales y usos empresariales:

● Costumbres socioculturales y usos empresariales.

Criterios de calidad en la comunicación presencial:

● Factores para la correcta transmisión de la información.

● Errores frecuentes y acciones correctivas.

PROCEDIMENTALES

● Elaboración del mensaje verbal en la comunicación presencial.

● Adaptación de la comunicación al interlocutor.

● Utilización del protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales.

● Identificación de las posibles dificultades de transmisión.

● Análisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

ACTITUDINALES
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● Importancia de que la transmisión de la información se realice con claridad, de forma
estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad.

● Importancia de adaptar la actitud y conversación a cada situación concreta.

● Valoración del uso del léxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones
presenciales.

TEMA 3

1. Resultados de aprendizaje
Recepcionar, procesar y transmitir información de forma oral en las comunicaciones
telefónicas.

2. Criterios de evaluación
● Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estructurada, con

precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad en las comunicaciones telefónicas.

● Se ha elaborado el mensaje verbal de manera concreta y precisa, valorando las posibles
dificultades en su transmisión en las comunicaciones telefónicas.

● Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal más
adecuado en las comunicaciones telefónicas.

● Se han utilizado equipos de telefonía aplicando las normas básicas de uso.

● Se ha identificado el protocolo de comunicación verbal y no verbal en las comunicaciones
no presenciales.

● Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo, adaptando
la actitud y conversación a la situación de la que se parte.

● Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados en las comunicaciones telefónicas.

● Se han analizado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctivas
necesarias.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

El proceso de comunicación telefónica:

● Lenguaje verbal al teléfono.
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● Lenguaje no verbal al teléfono.

Los equipos y medios más habituales en las comunicaciones telefónicas:

● Equipos de telefonía.

● Servicios adicionales de telefonía.

● La centralita telefónica.

Los protocolos de tratamiento:

● Normas de protocolo de comunicación telefónica.

Los usos habituales del teléfono en la empresa:

● Costumbres socioculturales y usos empresariales.

Los modelos básicos de comunicación telefónica: barreras y dificultades.

● Normas de uso del teléfono.

● Errores frecuentes y acciones correctivas.

● Dificultades de transmisión.

La seguridad, registro y confidencialidad de las llamadas telefónicas.

Factores para la correcta transmisión de la información.

PROCEDIMENTALES

● Elaboración del mensaje verbal.

● Adaptación de la comunicación telefónica.

● Utilización del protocolo de comunicación verbal y no verbal.

● Utilización de equipos de telefonía.

● Identificación de las posibles dificultades de transmisión.

● Análisis de errores cometidos y propuesta de correcciones.

ACTITUDINALES

● Importancia de que la transmisión de la información se realice con claridad, de forma
estructurada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad.

● Valoración del uso del léxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones telefónicas.

● Importancia de la confidencialidad de las llamadas telefónicas.
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TEMA 4:

1. Resultados de aprendizaje
● Transmitir información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de

documentos propios de la empresa y de la Administración Pública.

● Recibir y procesar las comunicaciones internas y externas.

2. Criterios de evaluación
● Se ha clasificado las tipologías más habituales de documentos dentro de la empresa

según su finalidad.

● Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortográficas y
sintácticas en función de su finalidad y de la situación de partida.

● Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: tipo de
papel, sobres y otros.

● Se han diferenciado en función de los criterios de rapidez, seguridad y confidencialidad.

● Se han identificado los canales de transmisión: correo convencional, correo electrónico,
fax, mensajes cortos o similares.

● Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

● Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para elaborar la
documentación.

3. Contenidos
CONCEPTUALES

Elementos de la comunicación escrita:
● Definición de comunicación oral y

escrita.
● Especificidades de la comunicación

escrita.
Redacción de escritos:
● Pasos para redactar un escrito.
● Claridad, sencillez, concreción y cortesía.
● Tratamiento adecuado según el

destinatario.
● Ortografía, puntuación y acentuación.

● Elementos formales de presentación de
escritos.

Documentos propios de la empresa y de la
Administración Pública:
● Aviso y memorándum. Estructuras.
● Informe. Estructura. Tipos de informes.
● Convocatoria y acta. Estructuras.
● Carta. Estructura. Tipos de cartas. Estilos.
● Invitación y saluda. Estructuras.
● Instancia o solicitud. Estructura.
● Oficio y certificado. Estructuras.
Soportes para elaborar y transmitir
documentos:
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● Soporte papel. Tipos de papel y de sobres.
● Normalización de impresos y de

documentos.
● Tipos de soportes digitales.
Canales de transmisión de documentos:
● Servicios de correo convencional.
● Fax. Funcionamiento.
● Correo electrónico. Principales amenazas.
● SMS.

● Comunicación telemática.
Herramientas de búsqueda de información:
● Fuente de información.
● Base de datos. Características.
● Herramientas de búsqueda en internet.
● Boletines Oficiales.
Aplicaciones informáticas de procesamiento de
textos.
● Procesador de textos. Funciones.

PROCEDIMENTALES

● Distinguir las características propias de la
comunicación oral y escrita.

● Usar correctamente el lenguaje al redactar
documentos escritos.

● Aplicar los principios fundamentales de
redacción en la elaboración de documentos
escritos.

● Usar adecuadamente las normas de
protocolo en la redacción de documentos
escritos.

● Elaborar documentos escritos aplicando un
uso correcto del lenguaje.

● Elaborar documentos escritos en los que se
cumplan las normas de estilo y
presentación.

● Usar adecuadamente cada tipo de
documento en función a su finalidad,
cumpliendo con las normas de estilo y
presentación estudiadas.

● Aplicación adecuada de la normalización de
impresos y documentos en una situación real.

● Desarrollar técnicas de búsqueda de
información en bases de datos, Internet y
Boletines Oficiales, a fin de facilitar la
obtención de información.

ACTITUDINALES
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● Valorar la importancia de una adecuada redacción de documentos escritos para el
desarrollo de la imagen empresarial.

● Importancia de usar un tratamiento adecuado al destinatario al elaborar un documento
escrito.

● Importancia de la elaboración de documentos escritos aplicando un uso correcto del
lenguaje.

● Importancia de las normas de estilo para la imagen de la empresa.

● Valorar el uso adecuado de cada tipo de documento según la situación, respetando la
organización interna preestablecida en cada uno de ellos.

● Valorar la importancia de la aplicación de las técnicas 3R en la empresa como un medio de
incremento de eficiencia.

● Valorar la importancia de los distintos soportes digitales y telemáticos como medio de
transmisión y consulta de información.

● Valorar la importancia de las bases de datos y los procesadores de texto como
instrumentos válidos para la obtención de información y elaboración de documentos
escritos.

TEMA 5

1.Resultados de aprendizaje

Transmitir, recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas de la empresa y de

la Administración Pública.

2. Criterios de evaluación

• Se han identificado las tareas que hay que realizar en el tratamiento de la

correspondencia y paquetería en las empresas e instituciones públicas.

• Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspondencia y

paquetería en soporte informático y/o convencional.

• Se han identificado los distintos medios para realizar el envío de la correspondencia y

paquetería, determinando su coste y tiempo de envío.

• Se han descrito las funciones y procedimientos básicos relativos a los medios
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telemáticos utilizados en el tratamiento de la correspondencia y paquetería.

• Se ha aplicado correctamente la normativa sobre protección de datos y conservación de

documentos establecida para las empresas e instituciones públicas y privadas.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

La circulación de la correspondencia. Correspondencia de entrada y de salida:

• Definición de correspondencia. Tipos.

• Apartado de correos.

• Albarán de entrega y acuse de recibo.

• Registro de correspondencia.

• Tratamiento de documentación de entrada.

• Tratamiento de documentación de salida.

• Franqueo pagado.

Procedimientos de la Administración Pública

• Entrada y salida de documentos en registros públicos.

Los servicios de correos y compañías de mensajería:

• Tipos de envío y servicios postales de Correos.

• Servicios de compañías de mensajería.

• Funcionamiento de las empresas de mensajería.

Los medios telemáticos: funciones y procedimientos.

• Oficina online de Correos. Servicios disponibles.

Servicios online de compañías de mensajería.

• Administración electrónica.

• Registro electrónico. Portafirmas electrónico.

• Certificado o firma digital. Entidad de certificación.

Las normas de seguridad y confidencialidad de la correspondencia.

• Ley Orgánica de Protección de Datos.
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PROCEDIMENTALES

• Registrar, clasificar y distribuir correctamente la correspondencia de entrada en la

empresa.

• Recoger, registrar y enviar correctamente la correspondencia de salida de la empresa.

• Distinguir los principales servicios y tipos de envío de correspondencia y paquetería

disponibles en el mercado.

ACTITUDINALES

• Importancia de la sistematicidad y el orden en el tratamiento de los distintos tipos de

correspondencia.

• Valorar la comodidad que proporcionan tanto la Administración electrónica como la

firma digital en la gestión de comunicaciones con la Administración.

• Valorar la importancia del derecho a la intimidad personal de los ciudadanos en su

correspondencia.

• Importancia de respetar la confidencialidad de los documentos empresariales,

valorando la repercusión de un posible incumplimiento.

TEMA 6
Resultados de aprendizaje

Archivar información en soporte papel e informático, reconociendo los criterios de

eficiencia y ahorro en los trámites administrativos. Gestionar el archivo en soporte

convencional e informático.

2. Criterios de evaluación

• Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos que se

persiguen.

• Se han diferenciado las técnicas de organización de información en una empresa o

institución, así como los procedimientos habituales de registro, clasificación y

distribución de la información.
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• Se han aplicado técnicas de archivo en los intercambios de información. telemática.

• Se han identificado los distintos soportes de archivo y registro, así como las

prestaciones de las aplicaciones informáticas más utilizadas.

• Se has identificado las principales bases de datos de las organizaciones.

• Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la información y

documentación, detectando los errores que puedan producirse.

• Se han aplicado las técnicas 3R en la elaboración y archivo de la documentación.

• Se han aplicado los niveles de protección, seguridad y acceso a la información, así

como la normativa vigente en documentos físicos e informáticos.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

El archivo: concepto y finalidad:

• Objetivos de la organización de la

información.

• Concepto de archivo.

• Reglas de archivo más importantes.

Tipos de archivos empresariales:

• Archivo activo, semiactivo e inactivo.

• Tipos de gestión de un archivo.

Sistemas de clasificación de documentos:

• Sistema alfabético.

• Sistema numérico.

• Sistema geográfico.

• Sistema cronológico.

• Sistema temático.

• Sistema alfanumérico.

Archivo de documentos en formato papel:

• Procedimiento de entrada, conservación,
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consulta y destrucción de documentación.

• Diferencia entre datos e información.

Archivo informático de datos:

• Ventajas del archivo informático de datos.

• Ordenación de los datos informáticos.

• Sistemas de gestión de datos.

• Definición de base de datos. Componentes.

• Archivo de la información digital.

• Estructura y funciones de las bases de datos.

Soportes y materiales de archivo:

• Materiales y dispositivos de archivo en

formato papel y digital

• Técnica 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

La protección de la información: la LOPD:

• Medidas y normativa para la protección,

seguridad y acceso a la información.

• Control de datos personales. La Ley

Orgánica de Protección de Datos.

PROCEDIMENTALES

• Clasificar y ordenar adecuadamente los principales documentos empresariales en

función del sistema de clasificación más adecuado al caso.

• Aplicar convenientemente los procedimientos de gestión de documentación, según su

vida útil.

• Aplicación de la Ley Orgánica de Protección de Datos (LOPD) en la labor de archivo.

ACTITUDINALES

• Valorar la sistematicidad en el desarrollo de labores de archivo.

• Valorar la importancia del archivo para la obtención de información empresarial y para

la posterior toma de decisiones.

• Importancia de la gestión informática de datos para la obtención de información.
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• Importancia de la aplicación de las técnicas 3R en la labor de archivo.

• Sensibilizar sobre los riesgos que tiene para una empresa no proteger

convenientemente los datos personales archivados.

TEMA 7

1. Resultados de aprendizaje

Reconocer las necesidades de posibles clientes a través de la aplicación de

técnicas de

comunicación. Aplicar procedimientos de calidad en la atención al cliente,

identificando los

estándares establecidos.

2. Criterios de evaluación

• Se ha descrito la figura del cliente y su importancia para la empresa.

• Se han diferenciado los distintos tipos de cliente de una empresa.

• Se ha identificado el comportamiento del cliente.

• Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de servicios.

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

• Se ha observado la debida forma y actitud al atender a un cliente.

• Se han identificado los errores más habituales en la comunicación con un cliente.

• Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en una

empresa.

• Se han definido las variables del servicio postventa y su relación con la

fidelización.

• Se han detectado errores producidos en la prestación de un servicio.

• Se han tratado las anomalías producidas en la prestación de un servicio.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

El cliente y su importancia para la empresa:

• Concepto de cliente. Tipos de clientes.
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• Cliente, consumidor y usuario.

• Importancia del cliente para la empresa.

• Marketing relacional.

• El cliente como fuente de información.

Las motivaciones del cliente y el proceso de

compra:

• El proceso de compra.

• Motivaciones que sustentan la compra.

• Pirámide de Maslow. Tipos de necesidades.

• Factores que marcan el comportamiento del

cliente.

• El proceso de decisión de compra.

Elementos de la atención al cliente:

• Organización, entorno y empleados.

El departamento de atención al cliente:

• La comunicación con el cliente.

• Objetivos y funciones del departamento de

atención al cliente.

• Organización de la atención al cliente.

• Calidad del departamento de atención al

cliente.

Comunicación y asesoramiento en la atención

al cliente:

• Fases del proceso de atención al cliente.

Satisfacción y calidad:

• Calidad y satisfacción.

• Calidad del servicio y calidad percibida.

• Calidad total y excelencia empresarial.

• Principios para satisfacer al cliente.
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Evaluación del servicio y fidelización del cliente:

• Expectativas y percepciones del cliente.

• Anomalías y tratamiento de las mismas.

• Fidelización de la clientela.

• Tratamiento de anomalías en el servicio

PROCEDIMENTALES

• Análisis de los factores que influyen en el comportamiento de un cliente tipo.

• Análisis del proceso de compra desarrollado por un cliente tipo.

• Desarrollo adecuado del proceso comunicativo de atención a un cliente tipo.

• Tratamiento adecuado de las anomalías detectadas en el servicio.

ACTITUDINALES

• Importancia del conocimiento del cliente para lograr su fidelización.

• Importancia de la fidelización de la clientela.

• Importancia del departamento de atención al cliente para la satisfacción de la

clientela.

• Importancia de la satisfacción global de la clientela para el futuro de la empresa.

• Importancia de la búsqueda de la excelencia empresarial.

TEMA 8

1. Resultados de aprendizaje
Atender consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo. Aplicar procedimientos de calidad en la atención al cliente,
identificando los estándares establecidos.

2. Criterios de evaluación
● Se ha valorado la importancia del servicio postventa en los procesos comerciales.

● Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación.

● Se han identificado los elementos de una queja o reclamación.
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● Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de anomalías.

● Se ha reconocido el proceso a seguir en la resolución de reclamaciones.

● Se ha valorado la protección del consumidor.

● Se ha identificado la normativa en materia de consumo.

● Se ha utilizado el documento adecuado para gestionar una queja o reclamación.

3. Contenidos
CONCEPTUALES

Valoración de la atención recibida.

● Departamento de atención al cliente.

● Opinión del cliente de la atención
recibida: reclamación, queja, sugerencia y
felicitación.

● Medios para obtener la opinión de
los clientes.

Elementos de la reclamación

● Elementos de una queja o reclamación.

● Formas de presentar una reclamación.

Gestión de reclamaciones

● Principios básicos de gestión de
reclamaciones.

● ISO 10002.

● Proceso de tratamiento de una
reclamación.

● Beneficios de un sistema de gestión de
reclamaciones.

El consumidor y su protección

● Definición de consumidor.

● Derechos y obligaciones del consumidor.

● Normativa básica en materia de consumo.

● Ley para la defensa de consumidores y
usuarios.

Instituciones y organismos de consumo

● Organismos de defensa del consumidor.

● Instituciones de consumo.

● Sistema arbitral de consumo.

● Mediación y arbitraje.

● Asociaciones de Consumidores y
Usuarios.

Proceso de resolución de una reclamación
ante la Administración

● Hojas de reclamaciones.

● Presentación de una hoja de
reclamaciones ante la Administración.

● Tramitación de una hoja de
reclamaciones por la Administración.

● Diferencia entre reclamación y denuncia.

● Actuación de la Administración ante una denuncia.
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PROCEDIMENTALES

● Diferenciar las distintas opiniones de los clientes sobre el servicio
recibido.

● Correcta elaboración de una reclamación.

● Correcta presentación de una reclamación.

● Tramitar correctamente una reclamación recibida.

● Correcta elaboración de una hoja de reclamaciones.

● Correcta presentación de una hoja de reclamaciones.

● Correcta tramitación administrativa de una hoja de reclamaciones.

ACTITUDINALES

● Valorar la satisfacción de la clientela con el servicio recibido.

● Valorar las opiniones negativas de los clientes para la implementación
de procesos de mejora.

● Concienciar sobre los derechos que todo consumidor tiene y los
mecanismos de actuación públicos y privados a su disposición.

TEMA 9

Resultados de aprendizaje

Potenciar la imagen de una empresa, reconociendo y aplicando los

elementos y herramientas

de marketing.

2. Criterios de evaluación

• Se ha identificado el concepto de marketing.

• Se han reconocido las funciones y objetivos principales del

marketing.

• Se ha valorado la importancia del departamento de marketing.

• Se han diferenciado los elementos y herramientas básicas del

marketing mix.

• Se ha valorado la imagen corporativa como medio de conseguir los
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objetivos empresariales.

• Se ha valorado la importancia de las Relaciones Públicas y de la

atención al cliente.

3. Contenidos

CONCEPTUALES

La función comercial de la empresa

• Concepto de mercado.

• Orientaciones comerciales de la empresa.

• La función comercial. Principales

actuaciones.

• Marketing relacional.

Marketing: concepto y niveles de desarrollo

• Concepto y funciones del marketing.

• Necesidades, deseos y demanda.

• Demanda total, de empresa y potencial.

• Cuota de mercado.

• Marketing estratégico y marketing

operativo.

• Ventaja competitiva y plan de marketing.

Implantación del plan de marketing

• Oferta comercial.

• Marketing emocional.

El producto y sus estrategias

• Concepto, atributos y dimensiones del

producto.

• Envase, embalaje, marca, nombre y

logotipo.

• Estrategias de marca.

El precio y sus estrategias

• Concepto de precio.
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• Precios psicológicos.

• Estrategias de fijación de precios.

El acercamiento físico al cliente: la distribución

• Concepto y utilidad de la distribución.

• Canal de distribución. Tipos.

• El intermediario. Tipos de intermediarios.

• Estrategias de distribución.

Estrategias de comunicación con el cliente

• Concepto de comunicación. Principios y

objetivo.

• Publicidad, relaciones públicas,

merchandising, venta personal y

promoción de ventas.

• Product placement.

• Marketing 2.0.

Imagen y cultura de empresa: RSC

• Imagen empresarial.

• Misión y visión.

• Cultura empresarial.

• Responsabilidad Social Corporativa.

• Stakeholders.

PROCEDIMENTALES

• Cálculo de la demanda potencial, demanda de empresa, demanda

total y cuota de mercado

en situaciones reales.

• Diferenciación de los distintos elementos, atributos y dimensiones

de un producto.

• Correcta aplicación práctica de las distintas estrategias de marca.

• Correcta aplicación práctica de las distintas estrategias de precio.

• Elección adecuada del canal de distribución a utilizar en la



PROGRAMACIÓN ANUAL-CURSO-21-22
Comunicación Empresarial y Atención al

Cliente
Ciclos formativos grado medio

1º-Técnico en Gestión Administrativa
Página 29 de 41

COLEGIO SAN MIGUEL ADORATRICES

comercialización de un determinado

producto.

• Correcta aplicación práctica de las distintas estrategias de

distribución.

• Correcta aplicación práctica de las distintas estrategias de

comunicación.

• Detección de los intereses de cada stakeholder en una empresa

tipo.

ACTITUDINALES

• Importancia del departamento comercial para el éxito empresarial.

• Puesta en valor del marketing relacional como elemento de

fidelización de la clientela.

• Importancia de la coherencia interna entre los distintos elementos

de una oferta comercial.

• Concienciar sobre la diferencia existente entre precio y valor de un

producto.

• Valorar la función de los intermediarios en la actividad económica.

• Valorar las nuevas tendencias imperantes en cada una de las

variables de marketing

estudiadas.

• Valor de la imagen y la cultura empresariales como medio de

satisfacción de las necesidades

y deseos de la clientela.

• Importancia de la RSC para la creación de empresas socialmente

responsables.
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9. CRITERIOS, ESTRATEGIAS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACIÓN
a. CRITERIOS DE EVALUACIÓN

a)
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b. CRITERIOS DE CALIFICACIÓN
Para cada unidad didáctica se sigue el siguiente procedimiento:

El alumnado realizará las actividades encargadas por el profesor. Todas estas

tareas serán entregadas al profesor al finalizar el plazo establecido para su

supervisión y calificación. La suma máxima de dichas tareas supone el 30 % (3

puntos sobre 10) de la nota de la evaluación de la unidad trabajada (10%

desarrollos; 10% actividades; 10% realización de un tipo test,)

Finalizado esto (con las aclaraciones de dudas pertinentes) se realizará un
control de dicha unidad que donde saldrán los 7 puntos restantes de la nota de
cada unidad didáctica: prueba tipo test, preguntas a desarrollar y gráfico.
De ahí saldrán los resultados obtenidos en cada criterio de evaluación que
tendrá que tener un valor mínimo de 4,7 puntos para superar cada criterio.

La media aritmética de las calificaciones de las unidades del trimestre darán el
resultado de la nota en el boletín. Para poder realizar dicho promedio será
requisito que obtengan un mínimo de un 4 en cada unidad para poder practicar



PROGRAMACIÓN ANUAL-CURSO-21-22
Comunicación Empresarial y Atención al

Cliente
Ciclos formativos grado medio

1º-Técnico en Gestión Administrativa
Página 33 de 41

COLEGIO SAN MIGUEL ADORATRICES

dicha media que será positiva en el boletín siempre que se obtenga como
resultado de dicho promedio un 5 como nota mínima.
Las unidades superadas quedarán aprobadas definitivamente hasta final de
curso.

Para quienes no hayan realizado la prueba de examen y si está
correctamente justificada su ausencia se le conservará el mismo número
de oportunidades como si hubieran estado presente. Realizará la prueba
pendiente en el momento de la recuperación, y si no la supera, acudirá a
la Evaluación Final de mediados de Junio

Para aquellos casos en los que se les retire el examen por estar haciendo
uso de recursos no permitidos (móvil, apuntes, etc) durante el mismo,
acudirán a recuperar dicho examen en la convocatoria de marzo y/o junio.
Si hubiese una segunda ó más actuaciones de este tipo, acudirían con
toda la evaluación al completo y no solo con dicho examen.
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10. INCORPORACIÓN DE LOS TEMAS TRANSVERSALES DEL
CURRÍCULO

EDUCACIÓN PARA EL CONSUMIDOR Y USUARIO

Mostrar curiosidad e interés por conocer las aplicaciones de la técnica en el

entorno conocido.

Considerar de forma equilibrada los valores técnicos, funcionales y estéticos de

los materiales.

Valorar críticamente el impacto social y medioambiental producido por la

explotación, transformación y desecho de materiales y el posible agotamiento

de los recursos.

EDUCACIÓN AMBIENTAL

Mostrar interés por mejorar el entorno aprovechando las ventajas del desarrollo

de la tecnología industrial.

Proponer soluciones que atenúen los problemas del medioambiente.

EDUCACIÓN PARA LA SALUD

Participar activamente en la consecución de un lugar de trabajo ordenado y un

ambiente sano y agradable.

Conocer y aplicar las normas básicas de seguridad en el manejo de materiales,

herramientas y máquinas.

COEDUCACIÓN

Gestionar la adquisición de recursos, adquirir destrezas y habilidades para la

propia supervivencia y para cuidar y ayudar a otras personas incidiendo en la

responsabilidad individual y social, superando estereotipos sexuales.

Reconocer y valorar la importancia de la división del trabajo y la capacidad de

compañeros y compañeras para desempeñar tareas comunes.

EDUCACIÓN MORAL Y CÍVICA

Mostrar interés y respeto hacia las soluciones tecnológicas adoptadas por otras

personas y culturas para resolver sus problemas.
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Analizar críticamente las consecuencias del desarrollo tecnológico sobre los

valores morales y culturales vigentes, y en la organización del tiempo libre y en

las actividades de ocio.

NUEVAS TECNOLOGIAS

Mostrar interés y curiosidad por conocer e identificar los recursos dados por la

empresa y valorar la contribución de éstos a satisfacer determinadas

necesidades humanas.

Adoptar actitudes favorables para que el desarrollo tecnológico contribuya a

conseguir una mejor calidad de vida, de modo que no altere el medio ambiente.

Distribuir y potenciar las capacidades individuales y de grupo con el fin de

contribuir al desarrollo de la técnica en la sociedad.

Valorar la necesidad de mejorar el uso y reciclaje de las materias primas,

reducir el consumo de energía y utilizar energías y materias alternativas no

contaminantes.

EDUCACIÓN PARA LA PAZ

Adoptar una actitud abierta y flexible al explorar y desarrollar las propias ideas.

Aceptar las ideas, los trabajos y las soluciones de los demás con espíritu

tolerante y de cooperación.

Adoptar una actitud paciente y perseverante ante las dificultades y los

obstáculos imprevistos.

Mostrar disposición e iniciativa personal para organizar y participar

solidariamente en tareas de equipo.
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11. ACTIVIDADES y MOMENTOS DE RECUPERACIÓN
Se aprobará como máximo con un 6, y además será necesario presentar los
trabajos o actividades correspondientes a la misma.

En la evaluación Final se acudirá sólo con los temas no superados.

Pero es importante que los alumnos conozcan que el número de
convocatorias que disponen por asignatura es de 4 y que la asistencia a clases
es obligatoria.

Para los alumnos que superen los módulos profesionales mas tarde se
podrán realizar prácticas en centros de trabajo en el segundo o tercer trimestre
del año.

En el caso de las prácticas en centros de trabajo se podrán evaluar
también extraordinariamente, en la fecha más conveniente en función del
carácter de las prácticas, pero teniendo en cuenta que solo se pueden realizar
dos convocatorias por curso escolar, una la ordinaria en enero o febrero y otra
extraordinaria en la fecha decidida por el claustro de profesores.

Aquel alumnado que no hiciera la correspondiente prueba de examen (siendo

debidamente justificada su ausencia a la misma) podrá realizarla en la prueba

de recuperación de los suspensos tras la evaluación. Si no supera dicha

prueba se establecerá otra fecha para que pueda tener el mismo número de

oportunidades que aquellos que sí acudieron en las fechas establecidas de los

exámenes.

El alumnado no podrá tener un número de ausencias (justificadas o no
justificadas) superior al 25% de los días de clases, tanto en cuanto a cada una
de las Evaluaciones como al curso completo. Se considera una falta de
asistencia la ausencia a una sesión de clase. Todos los retrasos y faltas de
asistencia deberán ser justificados al profesor/a y al tutor/a El cómputo de
ausencias por Evaluación se hace hasta la Junta de Evaluación
correspondiente. Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo
siguiente: Para cada Evaluación: El/la alumno/a no será evaluado hasta Junio
y su∙ calificación será NE. En Junio debe hacer el Examen de Evaluación que
corresponda.∙ En casos de alumnos/as con situaciones personales muy
especiales, el equipo docente adecuará a dichas condiciones este criterio de
ausencias..

Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo siguiente:
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Para cada Evaluación:
El/la alumno/a no será evaluado hasta Junio.
Su calificación será NE.
En Junio debe hacer el Examen de Evaluación que corresponda.
Para el curso completo: El/la alumno/a no será evaluado. En Actas constará
como NE.

En casos de alumnos/as con situaciones personales muy especiales, el equipo
docente adecuará a dichas condiciones este criterio de ausencias.

CUADRO DE FALTAS MÁXIMAS

1ª EVA 2ª EVA 3ª EVA CURSO
COMPLETO

CEAC 9 13 14 35
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12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES
ACTIVIDADES SOBRE LA CONSTITUCIÓN ESPAÑOLA
CELEBRACIÓN DE LA NAVIDAD
CAMPAÑA DEL DOMUND
CAMPAÑA DEL KILO
PARALITURGIA DE NAVIDAD
CONFERENCIA DE AESLEME (ASOCIACIÓN PARA LAS LESIONES
MEDULARES)
TEATRO-AESLEME (ASOCIACIÓN PARA LAS LESIONES MEDULARES)
CONFERENCIA SOBRE DIETÉTICA Y NUTRICIÓN ( NESTLÉ)
VISITA AL CABD-UPO
VISITA AL INSTITUTO DE LA GRASA
VISITA A LA FACULTAD DE FÍSICA, QUÍMICA Y MATEMÁTICAS
VISITA AL ALCÁZAR
VISITA A BELENES SINGULARES

SEGUNDO TRIMESTRE
ACTIVIDADES “DÍA DE ANDALUCIA”
CELEBRACIÓN DEL “DÍA DE LA FUNDADORA “
CONFERENCIA SOBRE SANTA MARÍA MICAELA
“CONVIVIMOS JUNTOS”. DÍA DE LA PAZ
CAMPAÑA DE MANOS UNIDAS
ACTIVIDADES SOBRE COEDUCACIÓN
PROYECCIÓN DEL VIDEO SEMANA SANTA
VISIONADO DE LA PELÍCULA: EN TIERRA DE HOMBRES
VISITA AL PARQUE DE MARIA LUISA
CONFERENCIA: “CONSECUENCIAS LEGALES Y JURÍDICAS DEL
CONSUMO DE DROGAS”
GYMKHANA DE ANIMACIÓN PARA EL AUTOEMPLEO
CONFERENCIA SOBRE TRANSPLANTES
VISITA A CECOFAR
CONFERENCIA DE LA FUNDACIÓN ALCOHOL Y SOCIEDAD
VISITA A ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

TERCER TRIMESTRE
CONFERENCIA DEL CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES
VISITA Y DONACIÓN DE SANGRE EN EL CENTRO REGIONAL DE
TRANSFUSIONES
ACTIVIDADES SOBRE EL “DÍA DE EUROPA”
ACTIVIDADES-CONFERENCIA “ANÍMATE A EMPRENDER”
CONFERENCIA. LA HOMEOPATÍA HOY DÍA
VISITA A LA FÁBRICA DE DONUTS
ISLA MÁGICA
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Todas estas actividades podrán ser modificadas en función de la disponibilidad
de los que las imparten y también teniendo en cuenta la oferta que se
produzca durante el curso
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13. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO

Para el seguimiento de las programaciones vamos a utilizar unos
indicadores objetivos y subjetivos que se aplicarán en diversos momentos a
lo largo del curso escolar.

En Septiembre se realizará una evaluación inicial del alumno a partir de
la cual se revisarán las programaciones adaptándolas a las características
detectadas.

Trimestralmente y al finalizar el curso, en las sesiones de evaluación del
claustro, se valorará el grado de cumplimiento de las programaciones, así
como el porcentaje de alumnos que hayan superado los niveles mínimos
determinados.

En Junio se estudia el grado de satisfacción de los alumnos mediante
encuestas, donde evalúan: la formación conseguida, nivel académico del
Centro, criterios de evaluación y programación, etc.

INDICADORES OBJETIVOS
INDICADORES INSTRUMENTO

DE MEDIDA
FRECUENCIA Y
MOMENTO DE
MEDIDA

RESPONSABL
E

Nivel formativo del
alumno

Evaluación inicial Anual Profesor

Cumplimiento de las
programaciones

Programaciones Trimestral y Anual Profesor

Porcentaje de
alumnos

promocionados

Actas y boletines Trimestral y Anual Profesor

INDICADORES SUBJETIVOS

INDICADORES INSTRUMENTO

DE MEDIDA

FRECUENCIA Y

MOMENTO DE

MEDIDA

RESPONSABL

E

Grado de

satisfacción del

alumno

Encuestas Anual Tutor
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ADAPTACIÓN COVID

a-ADECUACIÓN DE LA PROGRAMACIÓN A LA POSIBLE ENSEÑANZA
TELEMÁTICA

Se tomará la herramienta Classroom para el seguimiento del proceso de
enseñanza-aprendizaje


