
 
 

COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

 
 

  Página 1 de 9 
 

 

Melchor Alcántara González 
 

1 

 

MÓDULO: COMUNICACIÓN EMPRESARIAL Y ATENCIÓN AL 
CLIENTE 

CICLO FORMATIVO: TÉCNICO EN GESTIÓN ADMINISTRATIVA (GRADO ME-
DIO) 

CURSO: 1º 
PROFESORA: MELCHOR ALCÁNTARA GONZÁLEZ 
CURSO ACADÉMICO: 2023-2024 

 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN Y CALIFICACIÓN 

 

10.-EVALUACIÓN 
 
 
 

¿QUÉ EVALUAR? 
Los criterios de evaluación serán en todo momento el referente fundamental 

para realizar la evaluación del alumnado, describen aquello que se quiere valorar y que 
el alumnado debe lograr y que nos permitirán comprobar en qué grado y nivel se han 
alcanzado los Resultados de Aprendizaje del módulo, para evaluar dichos criterios se 
utilizarán distintas técnicas e instrumentos de evaluación.  

 Los criterios de evaluación son los establecidos en el Anexo I de la Orden de 21 
de febrero de 2011 donde se desarrolla el currículo correspondiente al título de Técnico 
en Gestión Administrativa 

 

 

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/ CRITERIOS DE EVALUACIÓN Ponde-
ración 
de cri-
terios 

RA.1 Selecciona técnicas de comunicación, relacionándolas con la estructura e imagen 
de la empresa y los flujos de información existentes en ella. 10% de la nota final 

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicación entre las personas. 10% 

b) Se ha distinguido entre comunicación e información. 10% 

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunica-
ción. 

10% 

d) Se han reconocido los obstáculos que pueden existir en un proceso de co-
municación. 

10% 

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje 10% 
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f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa 10% 

g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. 10% 

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de in-
formación dentro de la empresa. 

20% 

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situación 10% 

RA2. Transmite información de forma oral, vinculándola a los usos y costumbres sociopro-
fesionales habituales en la empresa. 20% de la nota final 

a) Se han identificado los principios básicos a tener en cuenta en la comunica-
ción verbal. 

10% 

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

10% 

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresa-
riales. 

10% 

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de proto-
colo, adaptando su actitud y conversación a la situación de la que se parte 

10% 

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

10% 

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

10% 

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

10% 

h) Se han utilizado equipos de telefonía e informáticos aplicando las normas 
básicas de uso. 

10% 

i) Se ha valorado si la información es transmitida con claridad, de forma estruc-
turada, con precisión, con cortesía, con respeto y sensibilidad 

10% 

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

10% 

RA.3 Transmite información escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de 
documentos propios de la empresa y de la Administración Pública 20% de la nota final 

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

9,09% 

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

9,09% 
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c) Se han diferenciado los soportes más apropiados en función de los criterios 
de rapidez, seguridad, y confidencialidad. 

9,09% 

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de proto-
colo.  

9,09% 

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

9,09% 

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

9,09% 

g) Se han identificado las herramientas de búsqueda de información para ela-
borar la documentación. 

9,09% 

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

9,09% 

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspon-
dencia y paquetería en soporte informático y/o convencional. 

9,09% 

j) Se ha utilizado la normativa sobre protección de datos y conservación de do-
cumentos establecidos para las empresas e instituciones públicas y privad 

9,09% 

k) Se han aplicado, en la elaboración de la documentación, las técnicas 3R (re-
ducir, reutilizar, reciclar). 

9,10% 

4. Archiva información en soporte papel e informático, reconociendo los criterios de efi-
ciencia y ahorro en los trámites administrativos. 10% de la nota final 

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la información y los objetivos que se 
persiguen. 

10% 

b) Se han diferenciado las técnicas de organización de información que se pue-
den aplicar en una empresa o institución, así como los procedimientos habitua-
les de registro, clasificación y distribución de la información en las organizacio-
nes 

10% 

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de 
las aplicaciones informáticas específicas más utilizadas en función de las carac-
terísticas de la información a almacenar 

10% 

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

10% 

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

10% 

f) Se han realizado árboles de archivos informáticos para ordenar la documen-
tación digital 

10% 
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g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de información 
telemática (intranet, extranet, correo electrónico) 

10% 

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservación de la infor-
mación y documentación y detectado los errores que pudieran producirse en él 

10% 

i) Se han respetado los niveles de protección, seguridad y acceso a la informa-
ción, así como la normativa vigente tanto en documentos físicos como en bases 
de datos informáticas. 

10% 

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

10% 

R.A.5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicación. 
5% de la nota final 

a) Se han desarrollado técnicas de comunicación y habilidades sociales que 
facilitan la empatía con el cliente en situaciones de atención/asesoramiento al 
mismo. 

10% 

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

20% 

c) Se han reconocido los errores más habituales que se cometen en la comuni-
cación con el cliente. 

10% 

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10% 

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

10% 

f) Se ha obtenido, en su caso, la información histórica del cliente. 10% 

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

10% 

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

10% 

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 10% 

RA. 6 Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la nor-
mativa vigente en materia de consumo. 20% de la nota final 

a) Se han descrito las funciones del departamento de atención al cliente en em-
presas. 

10% 

b) Se ha interpretado la comunicación recibida por parte del cliente. 10% 

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamación. 10% 
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d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolución 
dequejas/reclamaciones. 

10% 

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

10% 

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

10% 

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

10% 

h) Se ha reconocido la importancia de la protección del consumidor 10% 

i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 10% 

j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamación 10% 

RA.7Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herra-
mientas del marketing. 5% de la nota final 

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 15% 

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing 15% 

c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10% 

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

20% 

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

15% 

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

15% 

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

10% 

R.A. 8 Aplica procedimientos de calidad en la atención al cliente identificando los están-
dares establecidos. 10% de la nota final 

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestación del servicio al 
cliente. 

10% 

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relación con los clientes 10% 

c) Se han descrito los estándares de calidad definidos en la prestación del ser-
vicio. 

10% 
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d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a 
incidencias en los procesos 

10% 

e) Se han detectado los errores producidos en la prestación del servicio. 10% 

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestión de las anomalías produ-
cidas 

10% 

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

10% 

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

10% 

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

10% 

j) Se han descrito los métodos más utilizados habitualmente en el control de 
calidad del servicio post-venta, así como sus fases y herramientas. 

10% 

 

 
10.4.- Técnicas e instrumentos de evaluación  

 
¿CÓMO EVALUAR? 

Para proceder a la calificación de cada una de las evaluaciones parciales y expre-
sarlo con una nota numérica, se establecerá una media ponderada de las distintas cali-
ficaciones obtenidas, de las evidencias y registros reunidos aplicando los diferentes ins-
trumentos de evaluación que describimos a continuación:  

 

TÉCNICAS DE EVALUA-
CIÓN 

INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN 

Pruebas específicas Pruebas orales o escritas (tipo test, preguntas cortas, 
resolución de problemas) 

Ejercicios prácticos -Tareas y actividades planteadas.  
-Trabajos de investigación, individuales o grupales. 
-Mapas conceptuales. 
-Presentaciones orales. 
-Esquemas, resúmenes. 

Observación sistemática  Rúbrica sobre motivación, participación, interés y es-
fuerzo mostrado. 

Para finalizar el proceso de enseñanza-aprendizaje, se procederá a la evaluación 
del mismo, siguiendo los criterios establecidos en la orden de 29 de septiembre de 
2010.  
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La evaluación será continua y tendrá en cuenta el progreso del alumno/a respecto a 
la formación adquirida en el módulo, para lo cual se requiere la asistencia regular a clase 
y la realización de las actividades programadas.  

Para la evaluación de los aprendizajes de los alumnos/as se tendrán en cuenta los 
resultados de aprendizaje, como expresión de los resultados que deben ser alcanzados 
por los alumnos/as en el proceso de enseñanza-aprendizaje, y los criterios de evaluación 
del módulo como referencia del nivel aceptable de esos resultados; y también se tendrán 
en cuenta los objetivos generales que figuran en el decreto.  

Los principales instrumentos en los que se basará el profesor/a para valorar y califi-
car a los alumnos/as han sido descritos detalladamente en el desarrollo de los resultados 
de aprendizaje (apartado 10.3), si bien hay que destacar que todos ellos se pueden cla-
sificar en: 

 Trabajo de clase (20%): Se valorará el trabajo diario en clase, a cuyo fin 
los alumnos llevarán un dossier de apuntes, ejercicios y una unidad externa de alma-
cenamiento para las prácticas que se irán realizando durante curso, llevándose a 
cabo un seguimiento y valoración de los mismos, por lo que la asistencia a clase es 
necesaria, ya que deberán haber resuelto la mayoría de los ejercicios propuestos en 
clase para el correcto aprendizaje de las unidades, su comprensión y asimilación. En 
este apartado también se valora el aprovechamiento del tiempo en clase, la partici-
pación. 

 Actividades propuestas a entregar (30%): En la fecha o fechas que se 
determinen a lo largo del curso, el/la estudiante deberá presentar las prácticas reali-
zadas en la forma que el profesor solicite. Estas prácticas llevarán su rúbrica corres-
pondiente y serán valoradas del 0 al 10. Las prácticas no entregadas no serán compu-
tadas en la nota. Estas actividades quedan detalladas en los cuadros del apartado 
10.2, y además destacar que cada actuación señalada como 1.1; 1.2, etc., podrá 
llevarse a cabo con más de una actividad en cuyo caso cada una de ellas tendrá el 
valor correspondiente teniendo en cuenta una valoración equitativa. 

 Pruebas teórico prácticas y/o trabajos (50%): En cada evaluación se po-
drán realizar una o varias pruebas objetivas de tipo teórico, práctico o teórico-práctico. 

 

Importante resaltar que para que el módulo sea superado habrá que sacar, al 
menos, un 5 (sobre 10) en cada uno de los grupos de actividades o pruebas antes 
descritas. La media ponderada se hará solo en caso de que en los tres apartados 
el alumno o alumna obtenga, al menos, el 50% de la puntuación de ese apartado. 

 
Otro detalle importante es que dentro de un mismo grupo de actividades se podrán 

realizar varias actuaciones educativas, las cuales tendrán un peso proporcional al nú-
mero de ellas; por ejemplo, si son dos los exámenes realizados para un mismo resultado 
de aprendizaje, cada uno tendrá un valor de un 50%. Esta medida solo tendrá lugar 
cuando se trate de un mismo Resultado de Aprendizaje. 
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10.5.-Criterios e instrumentos de calificación. 

 

¿CÓMO CALIFICAR? 

 
 

 La calificación de cada resultado de aprendizaje vendrá determinada por la sumatoria 
del peso asignado a cada uno de sus criterios de evaluación que conforman el resul-
tado de aprendizaje.  

 Un RA con sus criterios de evaluación, puede abarcar varias unidades didácticas, por 
tanto, habrá que superar todas las unidades que afectan a ese RA, para obtener una 
calificación positiva. 

 El alumnado obtendrá una calificación positiva en cada una de las evaluaciones par-
ciales siempre que supere cada uno de los resultados de aprendizaje asociados a 
misma, es decir, al menos un valor numérico de 5 en cada uno de ellos.  

 Si el alumnado superase todos los resultados de aprendizaje, la calificación final del 
módulo vendría determinada por la sumatoria del peso asignado a cada uno de los 
resultados de aprendizaje que en nuestro caso le hemos asignado un 20% a cada uno 
de los 5 Resultados de Aprendizaje. 

 Se utilizarán diferentes instrumentos de evaluación para comprobar si se superan los 
criterios de evaluación, 

 El alumnado que no supere un resultado de aprendizaje deberá acudir al proceso de 
refuerzo de junio y recuperar dichos resultados.  

 La calificación final se establecerá mediante la media aritmética de las calificaciones 
de los resultados de aprendizaje superados durante el curso, junto con los alcanzados 
en el proceso de refuerzo. 

 A lo largo de cada unidad didáctica se realizarán multitud de actividades y ejercicios 
prácticos, parte de ellos se resolverán en clase y otra parte se harán fuera del aula, 
para su posterior entrega, unas veces en papel y otras veces a través de la plataforma 
Moodle. 

 De todas las unidades se realizarán pruebas objetivas sobre los contenidos concep-
tuales y procedimentales, bien de manera escrita u oral. 

 Consideraciones sobre las actividades vinculadas al RA 3:  Transmite información es-
crita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la 
empresa y de la Administración Pública. 
Con el fin de alcanzar este resultado de aprendizaje, y después de una evaluación 
inicial en la que se detectan en el 100% del alumnado la falta de comprensión lectora 
y de expresión escrita, se desarrollarán en el primer trimestre una serie de actividades 
para localizar, comprender, interpretar, valorar o transformar la información. Así como 
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adquirir las competencias necesarias para comunicar ideas por escrito frente a un 
tema de dominio público que no requiera de conocimientos especializados. 
Los niveles de competencia a alcanzar son tres: 

 1er nivel de competencia: capacidad de escribir un texto cohesionado, es decir, 
la habilidad de escribir frases, oraciones y párrafos que tengan sentido y comu-
niquen un significado claro.  
Un texto cohesionado debe utilizar: 

o Lenguaje adecuado. 
o Redacción correcta 
o Signos de puntuación y correctores lógicos, apropiados a la hora de unir 

los diferentes párrafos y oraciones. 
o Frases con sentido. 

 2º nivel de competencia: consiste en la capacidad de escribir un texto coherente 
sobre el tema dado, es decir, la capacidad de escribir frases, oraciones y pá-
rrafos que estén relacionados entre sí para darle sentido y significado al texto. 
Un texto cohesionado no debe incluir ideas repetitivas, ambiguas o ajenas al 
tema tratado y no debe ser contradictorio. 

 3er nivel de competencia: consiste en la capacidad de escribir un texto que 
desarrolla y argumenta una posición estructurada frente al tema dado. Es decir, 
la capacidad de organizar razones, ideas y ejemplos en oraciones, frases y 
párrafos ordenados para defender una tesis. 
Un buen texto argumentativo debe ser:  

o Ordenado 
o Tener un planteamiento que incluya: 

 Inicio 
 Desarrollo 
 Conclusión. 

o Y debe incluir argumentos que efectivamente apoyen la tesis principal. 

Estos tres niveles de competencia se evaluarán por medio de la producción de un 
texto argumentativo que debe defender una posición. Generalmente se incluye un 
pequeño párrafo con información sobre el tema y se presenta una pregunta abierta 
para que el alumnado, a partir de ahí, defienda su propio punto de vista. 
Como instrumento de evaluación se utilizarán rúbricas que contemplarán:  
 

o Responde a la pregunta planteada. 
o Planteamiento con argumentos que la justifican: 

 Ortografía 
 Gramática 
 Redacción 

o Ideas claras 


