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1.- INTRODUCCION

El titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas queda identificado
por los siguientes elementos:

e Denominacion: Administracién y Finanzas.

e Nivel: Formacion profesional de Grado Superior.

e Duracion: 2.000 horas.

e Familia Profesional: Administracion y Gestion.

o Referente en la Clasificacién Internacional Normalizada de la
Educacion: CINE-5b.

e Nivel del Marco Espafol de Cualificaciones para la educacion
superior: Nivel 1 Técnico Superior.

El modulo objeto de la presente programacion es el siguiente:

= Denominacién: Comunicacion y atencion al cliente.
= Cbdigo: 0651.

= Curso: 1° Administracion y Finanzas.

» Duracion: 160 horas.

= Horas semanales: 5

2.- OBJETIVOS
2.1. COMPETENCIA GENERAL DEL TITULO.

Los requerimientos generales de cualificacion profesional del sistema
productivo para este técnico segun, Real Decreto 1584/2011 de 4 de
noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en
Administracién y Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas (BOE
15/12/2011), recogidos también ORDEN de 11 de marzo de 2013 por la que
se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo de Técnico Superior en
Administracion y Finanzas. (BOJA 22/04/2013) por el que se establecen las
ensefianzas correspondientes al Titulo de Formacion Profesional de Técnico
en Superior en Administracion y Finanzas en Andalucia, perteneciente a la
familia profesional de Administracion y Gestidon, y cuya competencia
profesional consiste en realizar actividades de apoyo administrativo en el
ambito laboral, contable, comercial, financiero y fiscal, asi como de atencion al
cliente/usuario, tanto en empresas publicas como privadas, aplicando la
normativa vigente y protocolos de calidad, asegurando la satisfaccion del cliente



http://www.boe.es/boe/dias/2009/12/01/pdfs/BOE-A-2009-19148.pdf
http://www.boe.es/boe/dias/2009/12/01/pdfs/BOE-A-2009-19148.pdf
http://www.juntadeandalucia.es/educacion/formacionprofesional/data/documentos/Formacion_profesional_loe/ORDENES%20PUBLICADAS%20EN%20BOJA/2011/T_GESTION_ADMINISTRATIVA.pdf
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y actuando segun normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion
ambiental.

Desarrollados dentro de la cualificacidén profesional actividades administrativas
de recepcion y relacién con el cliente Asistencia documental y de gestion en
despachos y oficinas ADG310_3 (Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero), que
comprende las siguientes unidades de competencia: UC0982_3: Administrar y
gestionar con autonomia las comunicaciones de la direccion. UC0986_3: Elaborar
documentacion y presentaciones profesionales en distintos formatos. UC0987_3:
Administrar los sistemas de informacion y archivo en soporte convencional e
informatico, por lo que, en su disefio, se ha fijado como uno de los mddulos
profesionales a cursar el de “Comunicacion y Atencion al Cliente”, que se
imparte en el primer curso del Titulo de Técnico Superior en Administracion y
Finanzas.

Las nuevas tecnologias, la innovacion en los productos, la organizacion flexible,
suponen que el trabajo profesional esta sujeto a una transformacion continua con
nuevos métodos y formas de trabajo, lo cual presenta consecuencias importantes
para la cualificacion y competencia de dichos trabajadores y para su formacion.

El trabajo en el centro educativo tiene como fin Ultimo dotar, de las competencias
profesionales, personales y sociales, a los alumnos en el sentido de “posesion y
desarrollo de conocimientos, destrezas y actitudes para realizar con éxito la
cualificacion profesional propia del Técnico Superior en Administracion y Finanzas
en diferentes situaciones de trabajo, de forma autbnoma y responsable en su area
profesional”.

2.2. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y
SOCIALES.

Con la programacion de este modulo vamos a contribuir a desarrollar
principalmente las competencias profesionales, personales y sociales que
aparecen sefialadas en negrita de entre todas las reguladas por el articulo 5 del
Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre.

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o externas en los
circuitos de informacion de la empresa.

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de ordenes recibidas,
informacion obtenida y/o necesidades detectadas.

c) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de
diversos tipos, a partir del analisis de la informacion disponible y del
entorno.

d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los
procesos administrativos en los que interviene.
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e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las
técnicas apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.

f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a
las areas comercial, financiera, contable y fiscal, con una vision integradora de
las mismas.

g) Realizar la gestion contable y fiscal de la empresa, segun los procesos y
procedimientos administrativos, aplicando la normativa vigente y en condiciones
de seguridad y calidad.

h) Supervisar la gestién de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el
estudio de viabilidad de proyectos de inversién, siguiendo las normas y
protocolos establecidos.

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccién, contratacion,
formacion y desarrollo de los Recursos Humanos, ajustandose a la normativa
vigente y a la politica empresarial.

j) Organizar y supervisar la gestion administrativa de personal de la empresa,
ajustandose a la normativa laboral vigente y a los protocolos establecidos.

k) Realizar la gestion administrativa de los procesos comerciales, llevando a
cabo las tareas de documentacion y las actividades de negociacion con
proveedores, y de asesoramiento y relacién con el cliente.

I) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial
asegurando los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios
éticos y de imagen de la empresal/institucion.

m) Tramitar y realizar la gestion administrativa en la presentacion de documentos
en diferentes organismos y administraciones publicas, en plazo y forma
requeridos.

n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y tecnologicos relativos a su entorno
profesional, gestionando su formacién y los recursos existentes en el aprendizaje
a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la informacion y la
comunicacion.

i) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia
en el &mbito de su competencia, con creatividad, innovacion y espiritu de mejora
en el trabajo personal y en el de los miembros del equipo.

0) Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando
el desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el
liderazgo, asi como aportando soluciones a los conflictos grupales que se
presenten.

p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo
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la informacion o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y
competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

g) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo,
supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion 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 gestion de calidad, de accesibilidad
universal y de “disefo para todos”, en las actividades profesionales incluidas en
los procesos de produccion o prestacion de servicios.

s) Realizar la gestidn basica para la creacion y funcionamiento de una pequefia
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 legislacion vigente, participando
activamente en la vida econodmica, social y cultural.

2.3. OBJETIVOS GENERALES DEL TiTULO.

La formacion del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de
este ciclo formativo que se relacionan a continuacién, enunciados en el articulo 3
de la Orden de 11 de marzo de 2013, contribuyendo a alcanzar este modulo mas
directamente los sefialados en negrita.

a) Analizar y confeccionar los documentos 0 comunicaciones que se
utilizan en la empresa, identificando la tipologia de los mismos y su finalidad,
para gestionarlos.

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

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

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informéaticos,
relacionandolas con su empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacion
para elaborar documentos y comunicaciones.

e) Analizar la informacion disponible para detectar necesidades
relacionadas con la gestion empresarial.

f) Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa
para proponer lineas de actuacion y mejora.
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g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas
para clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos.

h) Reconocer la interrelacion entre las &reas comercial, financiera, contable
y fiscal para gestionar los procesos de gestion empresarial de forma integrada.

i) Interpretar la normativa y metodologia aplicable para realizar la gestion
contable y fiscal.

j) Elaborar informes sobre los parametros de viabilidad de una empresa,
reconocer los productos financieros y los proveedores de los mismos, y analizar los
métodos de célculo financieros para supervisar la gestion de tesoreria, la captacion
de recursos financieros y el estudio de viabilidad de proyectos de inversion.

k) Preparar la documentacion, asi como las actuaciones que se deben
desarrollar, interpretando la politica de la empresa para aplicar los procesos
administrativos establecidos en la seleccion, contratacion, formacién y desarrollo de
los recursos humanos.

l) Reconocer la normativa legal, las técnicas asociadas y los protocolos
relacionados con el departamento de recursos humanos, analizando la problemética
laboral y la documentacion derivada, para organizar y supervisar la gestion
administrativa del personal de la empresa.

m) ldentificar la normativa vigente, realizar céalculos, seleccionar datos,
cumplimentar documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de
negociacion con proveedores y de asesoramiento a clientes, para realizar la gestion
administrativa de los procesos comerciales.

n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas
a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o
institucional para desempefar las actividades relacionadas.

) Identificar modelos, plazos y requisitos para tramitar y realizar la gestiéon
administrativa en la presentacion de documentos en organismos y administraciones
publicas.

0) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje
relacionados con la evolucion cientifica, tecnolédgica y organizativa del sector y las
tecnologias de la informacién y la comunicacién, para mantener el espiritu de
actualizacion y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

p) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacién para responder a los
retos que se presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida
personal.

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

r) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacién, supervision y comunicacion
en contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacién y coordinacion de
equipos de trabajo.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los
contenidos que se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los
receptores, para asegurar la eficacia en los procesos de comunicacion.

t) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion
ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevencién, personales y
colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de trabajo, para
garantizar entornos seguros.

u) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar
respuesta a la accesibilidad universal y al «disefio para todos».

v) ldentificar y aplicar parametros de calidad en los trabajos y actividades
realizados en el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacion y
de la calidad y ser capaces de supervisar y mejorar procedimientos de gestion de
calidad.

w) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora,
empresarial y de iniciativa profesional, para realizar la gestién basica de una
pequefia empresa o emprender un trabajo.

X) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad,
teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales,
para participar como ciudadano democratico.

2.4 RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL MODULO
PROFESIONAL.

Los resultados de aprendizaje del modulo profesional de Comunicacion
y Atencion al Cliente son:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL MODULO COMUNICACION Y ATENCION AL PONDERACION
CLIENTE

1. Caracteriza técnicas de comunicacién institucional y promocional, 12 5%
distinguiendo entre internas y externas. ’
2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,
aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al 20%
interlocutor.
3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando 20%
criterios linguisticos, ortograficos y de estilo.
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4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y

recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos 12,5%
de cada una de estas tareas.

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en 10%
la relacidn y atencion a los clientes/usuarios.

6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, 12 5%
aplicando la normativa vigente. ’

7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del 12.5%

cliente.

A partir de los resultados de aprendizaje establecidos en la orden que regula el
titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, vamos a analizar la
relacion existente entre las competencias profesionales, personales y sociales con
los resultados de aprendizaje del médulo asociado. Asi mismo, hemos analizado la
relacion existente entre los objetivos generales del titulo y los resultados de
aprendizaje del modulo profesional, relacionandolo todo con las unidades de trabajo

propuestas.

En la tabla que expongo a continuacién relacionamos, ademas de las
competencias profesionales, personales y sociales y los objetivos generales,
las unidades didacticas implicadas en la consecucion de los resultados de

aprendizaje.
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MODULO
PROFESIONAL:

COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL
CLIENTE

CP

0G

RA

UNIDADES DE TRABAJO (UT)

p) e),

n)

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

UT 1: La organizacion en la empresa. Proceso de
informacién y comunicacion.

a),b) a),b

):S)

2. Realiza
comunicacione
s orales
presenciales y
no
presenciales,
aplicando
técnicas de
comunicacion y
adaptandolas a
la situacion y al
interlocutor.

UT 2: La comunicacién presencial en la empresa.

UT 3: Comunicacién telefénica y telematica: las redes
sociales

a),b)
s

a),b),d),

)

3. Elabora
documentos
escritos de
caracter
profesional,
aplicando
criterios
linguisticos,
ortogréficos 'y
de estilo.

UT 4: Documentos escritos al servicio de la

comunicacion empresarial

a),d),

9)

4. Determina
los procesos
de recepcion,
registro,
distribucion y
recuperacion
de
comunicacione
S escritas,
aplicando
criterios
especificos de
cada una de
estas tareas.

UT 5: Tratamiento y envio de informacién empresarial

c),d) e).s)

5. Aplica
técnicas de
comunicacion,
identificando
las mas
adecuadas en
la relacién y
atencion a los

UT 6: Comunicacion y atencién comercial.

10
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clientes/usuari
0s.

6. Gestiona
consultas,
quejas y UT 7: Gestién de conflictos y reclamaciones.
reclamaciones
1) n) de posibles
clientes,
aplicando la
normativa
vigente.

7. Organiza el |UT 8: Servicio postventa y fidelizacion de los clientes.
servicio
postventa,

1) n) relacionandolo
con la
fidelizacion del
cliente.

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES RELACIONADAS

a) Tramitar documentos 0 comunicaciones internas o0 externas en los circuitos de
informacion de la empresa.
b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas, informacion
obtenida y/o necesidades detectadas.
c¢) Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos tipos,
a partir del andlisis de la informacion disponible y del entorno.
d) Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.
e) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.
[) Atender a los clientes/usuarios en el ambito administrativo y comercial asegurando
los niveles de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la
empresal/institucion.
p) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacion
0 conocimientos adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas
que intervienen en el ambito de su trabajo.

OBJETIVOS GENERALES RELACIONADOS

a) Analizar y confeccionar los documentos 0 comunicaciones que se utilizan en la
empresa, identificando la tipologia de los mismos y su finalidad, para gestionarlos.

b) Analizar los documentos o comunicaciones que se utlizan en la empresa
reconociendo su estructura, elementos y caracteristicas para elaborarlos.

d) Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informaticos,
relacionandolas con su empleo mas eficaz en el tratamiento de la informacion para
elaborar documentos y comunicaciones.

e) Analizar la informacion disponible para detectar necesidades relacionadas con la
gestion empresarial.

g) ldentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar,
registrar y archivar comunicaciones y documentos.

n) Reconocer las técnicas de atencion al cliente/usuario, adecuandolas a cada caso y
analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para
desempeniar las actividades relacionadas.

s) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que
se van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar
la eficacia en los procesos de comunicacion.

11
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2.5.

CONCRECIONES CURRICULARES DEL MODULO
PROFESIONAL.

— BLOQUE DE .
g CONTENIDOS CRITE%SEE?EER'E\\QCL)EACION INSTRUMENTOS
'EE) Y CONTENIDOS DE EVALUACION
PRIMERA EVALUACION
UT.1. EMPRESA Y
1 COMUNICACION RA 1. Caracteriza técnicas de comunicacion Técnicas
L institucional y promocional, distinguiendo de
1. Laorganizacion | entre internas y externas. observaci6
en la empresa. n
Proceso de | a) Se han identificado los tipos de instituciones :
informacién y | empresariales, describiendo sus caracteristicas El
comunicacion. juridicas, funcionales y organizativas. cuaderno
1.1. La b) Se han relacionado las funciones tipo de la de clase.
empresa | organizacion: direccion, planificacion, Trabajos
: organizacion, ejecucion y control. de
element c) Se han relacionado los distintos estilos de simulacion
0s y | mando de una organizacion con el clima laboral individual
tipos. gue generan. oen
1.2. Clasificaci d) Se ha identificado la estructura organizativa grupo
on de las | para una asistencia o la prestacion de un servicio :
: Autoevalu
empresa de calidad. »
s. e) Se han definido los canales formales de acion (oral,
1.3. La comunicacién en la organizacion a partir de su escrita,
organiza | organigrama. individual,
cion fy Se han diferenciado los procesos de en grupo).
empresa comunicacion internos formales e informales. Practicas
rial: g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion simuladas
principio informal y las cadenas de rumores en las o
S. organizaciones, y sSu repercusion en las ejercicios
1.4. Tipos de | actuaciones del servicio de informacion prestado. .
_ . practicos.
organiza | h) Se ha relacionado el proceso de demanda de
cion. informacion de acuerdo con el tipo de cliente, Informe_s/
1.5. Areas interno y externo, que puede intervenir en la memorias
funcione | misma. de
s de la |i) Se ha valorado la importancia de la transmisiéon practicas y
empresa | de laimagen corporativa de la organizacion en las ejercicios.
. comunicaciones formales. Pruebas
1.6. Departam teoricas y
_e,ntahzac j) Se han identificado los aspectos mas escritas
lon de la significativos que transmiten la imagen objetivas
empresa

12
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1.7.

1.8.

1.9.

Descripcio
n de
organigr
amas
element
ales.

La funcion
directiva.

La
informaci
6n en la
actividad
empresa
rial.

1.10. La

comunic
acion en
la
actividad
empresa
rial.

1.11. Comunica

ciéon
externa e
imagen
corporati
va.

corporativa en las comunicaciones institucionales
y promocionales de la organizacién.

(LOS CRITERIOS  TIENEN
PONDERACION)

LA MISMA

individuale
S.

Pruebas
practicas
individuale
S.

UT.2. LA

COMUNICACION

ORAL

2. La

comunicacién
presencial en la
empresa.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

La
comunicaci
6nenla
empresa.
Barreras
de la
comunicaci
on.

Tipos de
comunicaci
6nenla
empresa.
La
comunicaci
o6n
presencial.
Técnicas
de
comunicaci

RA 2. Realiza comunicaciones orales
presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacion y adaptandolas a la
situacién y al interlocutor.

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

b) Se han aplicado las distintas técnicas de
comunicacion oral presencial y telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion
verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones
adecuadas al tipo de comunicaciébn y a los
interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios
para realizar y recibir una llamada telefénica
efectiva en sus distintas fases: preparacion,
presentacion-identificacion y realizacion de la
misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres
socioculturales y los usos empresariales y se ha
valorado la importancia de la transmision de la
imagen corporativa.

g) Se ha valorado si la informacién es transmitida
con claridad, de forma estructurada, con precision,

Técnicas
de
observacio
n.

El
cuaderno
de clase.
Trabajos
de
simulacion
individual
oen
grupo.
Autoevalu
acion (oral,
escrita,
individual,
en grupo).
Practicas
simuladas
0]
ejercicios
practicos.

13
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on
presencial.
2.6. Las
habilidade
s sociales.
2.7. Situacione
S
habituales
en la
comunicaci
on
presencial.
2.8. Recepcién
de visitas.
2.9. La
comunicaci
6nno
verbal.
2.10. Costumbre
S,
protocolo y
formas de
actuacion.

Comunicacioén

telefénicay

telematica.

3.1. El
proceso
de
comunic
acion
telefénic
a.

3.2. Equipos
y .
prestacio
nes para
la
comunic
acion
telefénic
a.

3.3. Pautas
de
comunic
acion
telefénic
a.

3.4. Objetivo
Sy
clasificac
i6n de
las
llamadas
telefénic

con cortesia, con respeto y con sensibilidad.

h) Se han detectado las interferencias que
producen las barreras de la comunicacion en la
comprension de un mensaje y se han propuesto
las acciones correctivas necesarias.

i) Se han aplicado convenientemente elementos
de comunicacibn no verbal en los mensajes
emitidos.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se

han propuesto las acciones correctoras
necesarias.

(LOS CRITERIOS TIENEN LA MISMA

PONDERACION)

Informes/
memorias
de
practicas y
ejercicios.
Pruebas
tedricas y
escritas
objetivas
individuale
S.

Pruebas
practicas
individuale
S.

14
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

as.
Barreras
y
dificultad
es enla
comunic
acion
telefénic
a.
Gestion
empresa
rial de
las
comunic
aciones
telefénic
as.
Manejo
de las
centralita
S
telefénic
as.
Atencion
de
guejas
telefénic
as.
Clientes
dificiles
y. .
situacion
es
especial
es al
teléfono.
Tipos de
comunic
acion
telematic
a
Gestion
de las
comunic
aciones
telematic
as.

SEGUNDA EVALUACION

15
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uT. 3. .
COMUNICACION RA 3 Elabora d_ocument_os escritos d_e Técnicas
caracter profesional, aplicando criterios
ESCRITA s L . de
linglisticos, ortogréficos y de estilo. »
observacio
4. Documentos n
escritos al a) Se han identificado los soportes y los canales E.I
servicio de la | paraelaborary transmitir los documentos. q
documentacion b) Se han diferenciado los soportes mas cuaderno
empresarial. apropiados en funcion de los criterios de rapidez, de Cla§e.
4.1. La | seguridad y confidencialidad. Trabajos
comunicacion c) Se ha identificado al destinatario, observando de
escrita. las debidas normas de protocolo. simulacion
4.2. Redacciénde | d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de individual
documentos. redaccion propias de la documentacion oen
4.3. Documentos | profesional. rupo
S . grupo.
de comunicacibn | e) Se ha redactado el documento apropiado,
) . : ] Autoevalu
interna en la | utlizando una estructura, terminologia y forma . |
empresa. adecuadas, en funciéon de su finalidad y de la acion (oral,
4.4. Documentos | situacién de partida. escrita,
de comunicacion | f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de individual,
externa en la | procesamiento de textos y autoedicion, asi como en grupo).
empresa. sus herramientas de correccion. Préacticas
4.5. Documentos | g) Se han publicado documentos con simuladas
de comunicacion | herramientas de la web 2.0. o
con la | h) Se ha adecuado la documentacion escrita al ejercicios
administracion manual de estilo de organizaciones tipo. 4 g
P : . , ., practicos.
publica. i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de Informes/
4.6. Soportes | datos y conservacion de documentos, establecida .
para  transmitir | para las empresas e instituciones publicas y memorias
documentos privadas. de
escritos. j) Se han aplicado, en la elaboracion de la practicas y
4.7. Canales para documentacidn, las técnicas 3R (reducir, reutilizar ejerciclos.
transmitir y reciclar). Pruebas
documentos tedricas
escritos. k) Se han aplicado técnicas de transmision de la escritas y
4.8. Gestion | iImagen corporativa en las comunicaciones obietivas
documental. escritas, valorando su importancia para las ) oJI idual
organizaciones. individuale
S.
(LOS CRITERIOS TIENEN LA  MISMA Pruebas
PONDERACION) préacticas
individuale
S.
uT.4.
TRATAMIENTO Y
ENVIO DE LA Técnicas
INFORMACION RA 4. Determina los procesos de recepcién, de

5. Tratamiento,

clasificacion y

archivo de la

documentacion

empresarial.

5.1. El archivo:
finalidad y

registro, distribucién y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios
especificos de cada una de estas tareas.

a) Se han identificado los medios, procedimientos
y criterios méas adecuados en la recepcion,
registro,  distribucion y  transmisiébn  de
comunicacion escrita a través de los medios

observacio
n.

El
cuaderno
de clase.
Trabajos
de

16
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funciones. telematicos. simulacién

5.2. Tipos de | b) Se han determinado las ventajas e individual
archivos inconvenientes de la utilizacion de los distintos oen
empresariales. | medios de transmision de la comunicacién escrita. grupo.

5.3. Sistemas de | ¢) Se ha seleccionado el medio de transmision A

oo , - o utoevalu
clasificacion de | mas adecuado en funcidon de los criterios de -
documentos. urgencia, coste y seguridad. acion (oral,

5.4. Recepcién y | d) Se han identificado los soportes de archivo y escrita,
archivo de | registro mas utilizados en funcion de las individual,
documentacién | caracteristicas de la informacién que se va a en grupo).
en papel. almacenar. Practicas

5.5. Recepcion y | €) Se han analizado las técnicas de mantenimiento simuladas
archivo de | del archivo de gestion de correspondencia o)
documentacion | convencional. _ - ejercicios
digital. f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, 4 g

. . ; : practicos.

5.6. Consulta y | registroy archivo apropiado al tipo de documentos. Informes/
conservaciéonde | g) Se han reconocido los procedimientos de .
la consulta y conservacién de la informacion vy memorias
documentacion. | documentacion. de' .

5.7. Tratamiento de | h) Se han respetado los niveles de proteccion, practicas y
la seguridad y acceso a la informacion segun la €Jerciclos.
correspondenci | normativa vigente y se han aplicado, en la Pruebas
a empresarial. elaboracion y archivo de la documentacion, las tedricas y

5.8. Tratamiento técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar). escritas
telematico de la | i) Se han registrado los correos electrénicos objetivas
documentacion. | recibidos o emitidos de forma organizada y individuale

5.9. Seguridad y | rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.
confidencialidad | j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de
de la | libretas de direcciones. Pruebas
informacion. k) Se ha valorado la importancia de la firma digital practicas

5.10. La agencia | en la correspondencia electronica. individuale
espafiola de | (LOS CRITERIOS TIENEN LA MISMA S.
proteccion  de | PONDERACION)
datos.

UT. 5. . L. o

COMUNICACION Y RA 5.. Apllca tecnlca}s de comunicacion, Técnicas

ATENCION identificando las mas adecuadas en la de

COMERCIAL relacion y atencién alos clientes/usuarios.

6. Comunicacién y
atencion comercial.
6.1. El cliente y la

empresa.
6.2. Las
motivaciones del
cliente.

6.3. El proceso de
compra.

6.4. El departamento
de atencion al
cliente.

6.5. La calidad en la
atencion al cliente.
6.6. Comunicacion en

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y
habilidades sociales que facilitan la empatia con el
cliente/usuario en situaciones de
atencion/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el
proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario
a través de diferentes canales de comunicacion.
c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun
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 informacién
histdrica del cliente.

observacio
n.

El
cuaderno
de clase.
Trabajos
de
simulacion
individual
oen
grupo.
Autoevalu
acion (oral,
escrita,
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la atencién comercial. | f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en individual,
6.7. Errores y barreras | la atencién y asesoramiento a un cliente en funcién en grupo).
en la comunicacion | del canal de comunicacion utilizado. Practicas
con el cliente g) Se han analizado y solucionado los errores simuladas
6'-[8- E!emtlan':_os tde la | mas habituales que se cometen en la o
atencion al cliente. (~ari4 ; : L
6.9. El proceso de comunicacion con el cliente/usuario. ejercicios
atencion al cliente. | (L.0S CRITERIOS TIENEN LA MISMA practicos.
6.10. Tratamiento y PONDERACION) |nf0rme_5/
gestion de la memorias
informacion de
comercial. practicas y
ejercicios.
Pruebas
tedricas y
escritas
objetivas
individuale
S.
Pruebas
practicas
individuale
S.
TERCERA EVALUACION
UT. 6. GESTION DE
CONFLICTOS Y . . Técnicas
RECLAMACIONES. R.A. 6 Gestiona consultas, quejas y de

7. Gestion de
conflictos y
reclamaciones.

7.1. La satisfaccion
del cliente.

7.2. La protecciéon de
los derechos del
consumidor.

7.3. El consumidor y
la administracion.

7.4. La reclamacion.
7.5. Principios basicos
para presentar una

reclamacion.

7.6. Gestion
empresarial de
reclamaciones
escritas.

7.7. Gestion  de
reclamaciones
presenciales.

7.8. Conflicto en el
ambito comercial.

7.9. La negociacion.

reclamaciones de posibles clientes, aplicando
la normativa vigente.

a) Se han descrito las funciones del departamento
de atencion 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 comunicacion recibida por
parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la
queja/reclamacion con las fases que componen el
plan interno de resolucion de
guejas/reclamaciones.

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

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

g) Se han determinado los documentos propios de
la gestidn de consultas, quejas y reclamaciones.
h) Se han redactado escritos de respuesta,
utilizando medios electronicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccion
del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de

observacio
n.

El
cuaderno
de clase.
Trabajos
de
simulacién
individual
oen
grupo.
Autoevalu
acion (oral,
escrita,
individual,
en grupo).
Practicas
simuladas
0]
ejercicios
practicos.
Informes/
memorias
de
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consumo. practicas y
ejercicios.
(LOS CRITERIOS TIENEN LA MISMA Pruebas
PONDERACION) teéricas y
escritas
objetivas
individuale
S.
Pruebas
practicas
individuale
S.
UT. 7. SERVICIO
EIC[))SE-IIZ\I/ZEAI\\ICT%N DEI RA .7. , Organiza eI- s-ervi-c'io pos.tventa, '(;’gcnlcas
CLIENTE. relacionandolo con la fidelizacién del cliente. observacio
8 Servicio a) Se ha valorado la importan_cia del servicio n.

' posventa en los procesos comerciales. El
ﬁgz;/iggé?én dg b) Se han identificado los elementos que cuaderno
los clientes mterwenen en I_a_atenuon ppsve_nta. _ de clase.

" .| ¢) Se han identificado las situaciones comerciales .
8.1. EI servicio : S ey Trabajos
osventa. que precisan seguimiento y servicio posventa. de
8.2 'FI)'ipos de d) Se han aplicado los metodos_ mas utlllzac_iqs simulacion
- >, habitualmente en el control de calidad del servicio S
SErvicios posventa y los elementos que intervienen en la individual
posventa. fidelizacion del cliente. oen
83. la c_al_ldad yel e) Se han distinguido los momentos o fases que grupo.
Servicio estructuran el proceso de posventa. Autoevalu
o4 goess\;ﬁjnr;[ac.je a f) Se ha_m_ utilizado las herramientas de gestion de acion (oral,
o . un servicio posventa. escrita
calldad: g) Se han descrito las fases del procedimiento de e
8.5. Tratamiento > : individual,
relacién con los clientes.
de ermores y | by se han descrito los estandares de calidad enlgrl_Jpo).
anomalias. definidos en la prestacion del servicio. P_ractlcas
8.6. ElICMR como i) Se han detectado y solventado los errores simuladas
mstrumentq .| producidos en la prestacion del servicio. 0
Sgstver?tzstlon j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la ejercicios
8.7. Postenta y gestion de las anomalias producidas. FV?CUCOS/-
fidelizacion de | (LOS CRITERIOS TIENEN LA MISMA ntormes
los clientes. PONDERACION) :jneemonas
practicas y
ejercicios.
Pruebas
tedricas y
escritas
objetivas
individuale
S.
Pruebas
practicas
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individuale
S.
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3. CONTENIDOS.
3.1 ANALISIS Y SECUENCIACION DE CONTENIDOS.

Los contenidos basicos del médulo en base a lo recogido en la Orden de 11 de
marzo de 2013, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al Titulo
de Técnico Superior en Administracién y Finanzas, son los siguientes:

1. Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

Las organizaciones empresariales. Concepto. Caracteristicas y tipologia de las
organizaciones.

Las funciones en la organizacion. Direccion, planificacion, organizacion y control.
Direccion en la empresa. Estilos de mando.

Los departamentos. Areas funcionales.

Organigramas. Concepto y clasificacion.

Las relaciones humanas y laborales en la empresa. Comunicacion e informacién y
comportamiento.

La comunicacion interna en la empresa. Comunicacién formal e informal.

La comunicacion externa en la empresa.

Procesos y sistemas de informacion en las organizaciones.

Tratamiento de la informacion. Flujos interdepartamentales.

Calidad del servicio y atencion de demandas.

La imagen corporativa e institucional en los procesos de informacién vy
comunicacién en las organizaciones.

2. Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.
Principios basicos en las comunicaciones orales.

Técnicas y formas de comunicacioén oral.

Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral.

Formas de comunicacion oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

Adecuacién del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.
Utilizacion de técnicas de imagen personal.

Comunicaciones en la recepcién de visitas.

Realizacion de entrevistas. Fases.

Realizacion de presentaciones.

La comunicacion telefonica. La centralita y uso del listin telefonico.
Componentes de la atencion telefonica. Expresiones adecuadas.
Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacion de los interlocutores.

La cortesia en las comunicaciones telefonicas.

Técnicas de transmisibn de la imagen corporativa en las comunicaciones
teleméticas.

Tratamiento de distintas categorias de llamadas.
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La videoconferencia.

3. Elaboracién de documentos profesionales escritos:

La comunicacion escrita en la empresa. Normas.

Estilos de redaccion. Estructuras y estilos de redaccion en la documentacion
profesional. Técnicas de comunicacién escrita.

Siglas y abreviaturas.

Elementos utilizados en la documentacion profesional. El sobre. El papel.
Redaccion de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.
Herramientas para la correccion de textos.

Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajeria
instantanea, entre otros). La “netiqueta”. Publicacion de documentos con
herramientas de la web 2.0

Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

4. Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion y
recuperacion de lainformacién:

La recepcion, envio y registro de la correspondencia.

Servicios de correos y agencias o compafiias de mensajeria, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria.

Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

El proceso de archivo. Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo.
Sistemas de archivo.

Archivo de documentos. Clasificacién y ordenacion de documentos. Normas.
Clasificacion de la informacion.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

Custodia y proteccion del archivo.

Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

El correo electronico. Partes de un mensaje. Redaccion.

5. Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al
cliente/usuario:

El cliente. Concepto y tipos. Motivacién de compra.

La atencion al cliente en la empresa/organizacion.

Canales de comunicacién con el cliente.

El departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa. Funciones y
organizacion.

Documentacion implicada en la atencion al cliente.

Sistemas de informacion y bases de datos. Herramientas.

Relaciones publicas.

Procedimientos de obtencion y recogida de informacion.

Técnicas de atencién al cliente. Dificultades y barreras en la comunicacién con
clientes/usuarios.

6. Gestidén de consultas, quejas y reclamaciones:
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El rol del consumidor y/o usuario. Diferencias.

La proteccion del consumidor y/o usuario. Derechos y deberes.

La defensa del consumidor.

Organismos de proteccidn al consumidor. Instituciones publicas y asociaciones de
consumidores

Reclamaciones y denuncias.

Mediacion, conciliacién y arbitraje. Concepto y caracteristicas.

Situaciones en las que se origina una mediacién, conciliacion o arbitraje.

7. Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio para el cliente.

Actividades posteriores a la venta.

El proceso posventa y su relacion con otros procesos.

Tipos de servicio posventa.

La gestion y estdndares de la calidad en el proceso del servicio posventa. CRM
Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa.

Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad. Cualitativas y cuantitativas.
Fidelizacion del cliente.

Estos contenidos se distribuyen en 7 bloques tematicos que serian:

- BLOQUE TEMATICO I: Empresay comunicacion. RA1

"I BLOQUE TEMATICO II: Comunicacion oral. RA2
' BLOQUE TEMATICO lIl: Comunicacién escrita. RA3

"I BLOQUE TEMATICO IV: Tratamiento y envio de la informacion. RA4
' BLOQUE TEMATICO V: Comunicacion y atencién comercial. RA5

"I BLOQUE TEMATIVO VI: Gestién de quejas y reclamaciones. RA6

"I BLOQUE TEMATIVO VII: Servicio postventay fidelizacion de clientes. RA7

El Bloque | tiene caracter introductorio, y su objetivo es dar a conocer los conceptos
basicos del proceso de comunicacion. Sin el conocimiento de los mismos, seria inutil
poner en practica los aspectos que se trabajaran en los siguientes bloques. (UT 1)

El Blogue Il nos introduce en la comunicacion oral como medio para desarrollar las
operaciones administrativas y su relacion con clientes, empleados y proveedores.
(UT 2-3)

En el Bloque Il se introduce en la comunicacién escrita, como una herramienta
fundamental a la hora de desarrollar operaciones administrativas en la empresa,
relaciones con otras empresas y con la Administracion Publica. (UT 4)
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El Blogue IV estudia los distintos tipos de archivo, asi como los distintos tipos de
clasificacion. (UT 5)

El Bloque V trata las motivaciones e intereses de los clientes con el fin de aplicar
herramientas para su satisfaccion. (UT 6)

El Blogue VI se centra en el proceso de resolucion de reclamaciones. (UT 7)

El Bloque VI trata las diferentes técnicas comerciales utilizadas para potenciar la
imagen empresarial. (UT 8)

De esta manera, este modulo, como cualquier otro médulo del ciclo formativo, se
presentara relacionado con una secuencia de unidades didacticas. Tal secuencia
debera realizarse respetando algunos principios didacticos, de manera que se
progrese desde lo particular hacia lo general; desde lo mas simple a lo méas
complejo.

Una vez ordenadas las unidades didacticas habra que asignarles una duracion
teniendo en cuenta la duracion total del médulo y el peso o grado de dificultad de
cada unidad.

Los contenidos que se presentan a continuacion estan interrelacionados entre si,
de forma que al inicio de cada unidad de trabajo correspondiente se hara referencia
a las unidades previas, dado que la adecuada comprensién de una determinada
unidad precisara el entendimiento de las anteriores.
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Ne , .
BLOQUE T TITULO SESIONES | EVALUACION
[ 1 Empresa y comunicacion. 18
PRIMER
I 2,3 | La comunicacion oral 35 PARCIAL
n 4 Comunicaciones escritas 35
" s Tratamiento y envio de la informacion 18 SEGUNDO
empresarial
PARCIAL -
v 6 Comunicacion y atencién comercial 18
VI 7 Gestion de conflictos y reclamaciones 20 TERCER
Servicio postventa y fidelizacion de los PARCIAL
Vii 8 i 16
clientes
TOTAL SESIONES 160

DISTRIBUCION DE UNIDADES POR BLOQUES, SESIONES Y EVALUACION.
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3.2.- UNIDADES DE TRABAJO.

CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didactica aprendizaje evaluacion
. ., a) Se han identificado
Unidad 1 1. Laorganizacion en la los tipos de
' empresa. Proceso de | RA 1. Caracteriza | instituciones
Empresay

comunicacion.

informacién y
comunicacion.

técnicas de
comunicacion

empresariales,
describiendo sus
caracteristicas

1.1. La  empresa: institucional y juridicas, funcionales y
elementos vy . | organizativas.
tipos_ prornoqona, b) Se han analizado
12. La distinguiendo las funciones tipo de la
: ‘2 i organizacion:
9rgan|zac|on entre internas y direccion,
interna de la | externas. planificacion,
actividad organizacion,
empresarial. ejecucion y control.
1.3. La funcion c) Se ha identific_ado_ la
. . estructura organizativa
d're_Ct'Va' . para una asistencia o
1.4. La informacion la prestacion de un
en la actividad servicio de calidad.
empresarlal d) Se han definido los
15 La canales formales de
o . ., comunicacion en la
comunicacion organizacién a partir
en la actividad de su organigrama.
empresarial. e) Se ha elaborado el
1.6. Comunicacion organigrama de
acuerdo con la
_eXtema e estructura
Imagen departamental
corporativa. propuesta.
f) Se han analizado los
distintos estilos de

mando de una
organizacion
relacionandolos con el
clima laboral que
generan.

g) Se ha identificado el
estilo de mando de la
organizacion 'y los
errores de
comunicacién que se
deriven del mismo.

h) Se ha distinguido
los tipos de demanda
de informacion mas
usuales, estableciendo
la relacién entre estos
y el tipo de cliente,
interno y externo, que
pueden intervenir en
esas peticiones.

i) Se han diferenciado
los procesos de
comunicacién internos
formales e informales.
j) Se ha valorado la
influencia de la
comunicacion informal
y las cadenas de
rumores en las
organizaciones, y su
repercusion __en las
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actuaciones del
servicio de informacion
prestado.

k) Se ha valorado la
importancia de la
transmisién de la
imagen corporativa de
la organizacién en las
comunicaciones
formales.

I) Se han identificado
los aspectos mas
significativos que
transmiten la imagen
corporativa en las
comunicaciones
institucionales y
promocionales de la
organizacion.

m) Se ha aplicado
técnicas de
transmisiéon de la
imagen corporativa en
las  comunicaciones
institucionales de una
organizacion

CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didéactica aprendizaje evaluacion
Unidad 2 2. La comunicacion a)  Se han
La ' presencial. RA 2. Realiza identificado los
2.1. La comunicacion | comunicaciones elementos 'y las

comunicacion
presencial en
la empresa.

2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

en la empresa:
elementos y
tipos.

La comunicacion
presencial:
etapas y
principios.
Técnicas de
comunicacion
presencial.
Situaciones
presenciales
mas usuales.

La comunicacion
no verbal.
Costumbres,
protocolo y
formas de
actuacion.

orales
presenciales y no
presenciales,
aplicando
técnicas de
comunicacion y
adaptandolas ala
situacion y al
interlocutor.

etapas de un
proceso de
comunicacion.

b) Se han detectado
las interferencias
producidas por las
barreras de
comunicaciéon en la
compresion de un

mensaje.
c) Se ha utilizado el
léxico y las

expresiones
adecuadas al tipo de
comunicaciony alos
interlocutores.

d) Se ha valorado si
la informacién es

transmitida con
claridad, de forma
estructurada, con
precision, con
cortesia, con
respeto y con
sensibilidad.

e) Se han aplicado
convenientemente

elementos de
comunicacion no
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verbal en los
mensajes emitidos.
f) Se ha valorado la
comunicacion no
verbal como medio
de comunicacion de
la imagen de la
organizacion.

g) Se ha aplicado el
protocolo de
comunicacion verbal
y no verbal en las
comunicaciones
presenciales y no
presenciales

h) Se han tenido en
cuenta costumbres
socioculturales y los
usos empresariales
i) Se han observado
las debidas normas
de cortesia en
situaciones
simuladas de
comunicacion
presencial.

j) Se han aplicado
las distintas técnicas
de comunicacién
oral presencial.

k) Se ha realizado
una presentacion o
una exposicion oral
sobre un tema de un
ambito  profesional
especifico.

[) Se ha valorado la
escucha activa vy
hablar
adecuadamente en
publico en la mejora
de los procesos de
comunicacion

presencial.
m) Se han aplicado
técnicas de

transmision de la
imagen corporativa
en las
comunicaciones
presenciales de la
organizacion

CONTENIDOS EVALUACION
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Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didactica aprendizaje evaluacién
a) Se han
F identificado los
el Sk 1. Comunicacién RA 2. Realiza principales

La
comunicacion
telefonicay
telematica.
Las redes
sociales.

telefénica y telematica:
las redes sociales.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

El proceso de
comunicacion
telefonica.
Medios, equipos
y prestaciones
para la
comunicacion
telefonica.
Protocolos en la
comunicacion
telefonica.
Gestion
empresarial de
las
comunicaciones
telefénicas.
Tipos de
comunicacion
telefénica.
Gestion de las
comunicaciones
telematicas en la
empresa.

comunicaciones
orales
presenciales y no
presenciales,
aplicando técnicas
de comunicacion y
adaptandolas ala
situaciéon vy al
interlocutor.

componentes de
una adecuada
atencion telefénica.
b) Se han
identificado los
distintos tipos de
interlocutores,
determinando el
tratamiento
apropiado segun
sus caracteristicas.
c) Se han descrito
los principales
medios, equipos Yy
prestaciones
necesarios para
una adecuada
atencion telefonica.
d) Se han aplicado
las distintas
técnicas de
comunicacién
telefénica (sonrisa,

tono, elocucién,
escucha activa,
lenguaje

positivo.etc)

e) Se ha aplicado el
protocolo para las
comunicaciones
telefénica,
utilizando el Iéxico y
las expresiones

adecuadas,
transmitiendo la
informacion de
forma clara,
estructurada y
precisa, con
cortesia, respeto y
sensibilidad.

f) Se han realizado
y recibido llamadas
telefénicas de
forma efectiva.

g) Se han detectado
las interferencias
producidas en la
comprension de un
mensaje telefonico.
h) Se han
comprobado los
errores cometidos y
se han propuesto
las acciones
correctoras
necesarias.

I) Se han tenido en
cuenta las
costumbres y los
usos
empresariales,
aplicando técnicas
de trasmision de la
imagen corporativa
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en las
comunicaciones
telefénicas de la
organizacion.

j) Se han
gestionado  todos
los procedimientos
relacionados con la
atencion adecuada
de una llamada
telefénica.

k) Se han descrito
los principales tipos
de comunicaciéon
telematica, asi
como su adecuada
utilizacion
empresarial.

[) Se ha aplicado el
protocolo para las
comunicaciones
telematicas,
usando el Iéxico y
las expresiones
adecuados.

m) Se han aplicado
las distintas
técnicas de
transmisiéon de la
imagen corporativa
en las
comunicaciones
telematicas de la
organizacion.

n) Se han
gestionado  todos
los procedimientos
relacionados con la
atencion adecuada

de una
comunicacién
telematica.
CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didéactica aprendizaje evaluacion
. 2. Documentos escritos al a  se han
Unidad 4. .. identificado las
Comunicacion servicio de la|= RAS3. principales
} comunicacioén Elabora caracteristicas y
escrita. empresarial. documentos elementos de la
2.1. La comunicacion | escritos de comunicacion escrita
. p frente a otros tipos
gscrlta. elementos y caracter de  formas  de
tipos. profesional, transmision de la
2.2.  Normas para una | aplicando informacion.
adecuada criterios b|) Se ha(;def_‘“ﬁcaqo
. H s Lt a estinatario,
redacmqn. _ _ I|th|s:[|pos, observando lae
ortografia, sintaxis, | ortograficos y | normas de protocolo.
gramatica, de estilo. c) Se han
puntuacion y diferenciado las
presentacion. estructuras y estilos
de redaccion propias
2.3. Docgmentos de la documentacion
propios de la profesional.
comunicacion
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2.4,

2.5.

escrita:
comunicacion
interna y externa.
Soportes para
transmitir
documentos
escritos: papel vy
digital.

Canales para
transmitir
documentos
escritos:

2.5.1.

2.5.2.
2.5.3.

2.5.4.

2.5.5.

2.5.6.

Correo
convencional.
Fax.

Correo
electronico.
Instrumentos de
comunicacion
interna.

A través de la
web.
Procesamiento
informatico.

d) Se han explicado
los elementos vy
recursos basicos de
la expresién escrita
(puntuacion,
ortogréfica, cohesién
y coherencia,
estructura,
terminologia
adecuad, redaccion
clara, concisa y
coherente del
documento)

e) Se ha redactado el
documento
apropiada, utilizando
una estructura,
terminologia y forma
adecuada en funcion
de sufinalidad y de la
situacion de partida.
f) Se han redactado
notas de prensa de

acuerdo con
manuales de estilo
tipo.

g) Se ha supervisado
la redaccion de
documentos escritos
de caracter
institucional de
acuerdo con los
objetivos propuestos
y utilizando el
lenguaje adecuado.

h) Se han
identificado los
soportes y los
canales para

elaborar y transmitir
los documentos, en
funcién de los
criterios de rapidez,
seguridad y
confidencialidad.

i) Se han identificado
herramientas de
correccion de textos,
aplicando criterios de
correccion

linguistica,
gramatical,
ortogréfica y
semantica.
j) Se han aplicado
técnicas de

transmisién de la
imagen corporativa
en las
comunicaciones

escritas, valorando
su importancia para
las organizaciones.

k) Se han
identificado los
soportes y los
canales para

elaborar y transmitir
los documentos.

I) Se han utilizado las
aplicaciones
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informaticas de
procesamiento  de
textos y autoedicion,
asi como sus
herramientas de
correccion.
CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didéactica aprendizaje evaluacion
. . . a) Se han descrito
Unidad 5. 3. I'I;ir{a:]?cr)rllrﬁgi?%enwo de | R.A. 4. Determina las té_cnicas para
Tratamiento y ' | losprocesosde | organizar  Ia
oncepto ; su utilidad
. ., T . registro, . :
informacion. finalidad y tipos d_g buCi6 ventajas e
3.2. Sistemas  de | distribuciony inconvenientes.
clasificacion de | recuperacionde | b)  Se ha
documentos. comunicaciones determinado el
3.3. Recepcién y | escritas, sistema  de
archivo de | aplicando clasm_camon
documentacion p ; apropiado a cada
34 Consulta * | criterios tipo de documento
- conseurvacién dg especificos de %) ifi S% h|an
a cada una de estas 'ngti'ofa o los
documentacién. | tareas. procedimientos y
3.5. Tratamiento de criterios mas
la adecuados para
correspondencia recibir y registrar
empresarial. comunicaciones
3.6. Seguridad y escritas.

confidencialidad

de la
informacion: la
Ley de

Proteccién de
Datos.

d) Se ha descrito
cémo catalogar,
archivar, consultar
y conservar la
documentacién

empresarial.
e) Se han
identificado los
soportes de
archivo mas
habituales.
f) Se aplican los
niveles de
proteccion,
seguridad y
acceso a la
informacion.

0) Se ha
interpretado la

legislacion
aplicable  sobre
proteccion de
datos.
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CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didéactica aprendizaje evaluacion
. . ., a) Se ha descrito la
. 6. Comunicacion y atencion . .) .
Unidad 6. comercial R.A. 5. Aplica figura del cliente,
muni ion - . Acni diferenciando  los
COmUTERT R | g El cliente: tipos y su | técnicas de disti .
y atencion . . | comunicacién istintos tipos y su
comercial importancia para la empresa. ( n , importancia para la
' 6.2. Las motivaciones del | identificando las empresa.
cliente y el proceso de compra. | mas adecuadas b) Se han analizado
6.3. El departamento de en larelacién Yy las motivaciones de
atencion al cliente: | atencion alos compra o demanda
funciones, organizacion | clientes/usuarios. de un producto o
y calidad servicio por parte
6.4. Comunicacion en la del cliente/usuario.
atencién comercial. |C) Sef han descr:"l
6.5. El proceso de atencion da: arlt‘:r:;’:f; dee
comercial: elementos y parts .
técnicas atencion al cliente
o ., en empresas.
6.6. Tratamiento y gestion P

de la informacioén
comercial: los CRM.

d) Se han aplicado

técnicas de
comunicacion al
atender y asesorar a
los clientes,
analizando y
solucionando  los
errores mas
comunes.

e) Se han
identificado las
fases que
componen el
proceso de

atencién al cliente.
f) Se han manejado
herramientas de
gestion de las
relaciones con los
clientes (CRM), de
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acuerdo con las
especificaciones
recibidas.
CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didactica aprendizaje evaluacién
. 7. Gestion de conflictos y | RA. 6 Gestiona a) Se valora el
Unidad 7. reclamaciones It : grado de
Gestion de ' conslu as, quejas | satisfaccion en
i o y reclamaciones i ‘
fgcnlzlrﬁ;?:?oynes 7.1. Exteriorizacion de la de posibles ?;n::(l)lelzgées, asl
' satisfaccion del lient canales
cliente: actuacion. ¢ |§n es, ilizad
7.2. La reclamacién: | aplicando la utilizados para
documentacion normativa su-
asociada vigente exteriorizacion.
7.3. Gestion empresarial g)strsuitz?goce la
de reclamaciones .Y
escritas presentacion de
7.4. Gestion de :je?(fllamacién
reclamaciones :
presenciales. c) Se de;arrolla
75 Conflicto y un tratamiento y
negociacion ggiﬂ(r):ental
comercial: técnicas adecuados de
y herramientas de :
negociacion reclamaciones.
7.6. La proteccion de los d) Se utilizan
derechos del adecuadamente
consumidor la comunicacioén
7.6.1. Derechos y xggz: ;Ino
obligaciones del estionar
consumidor. ?eclamaciones
7.6.2. Normativa basica en )
materia de presenua_les.
CONSUMO e) Se aplican el
7.6.3. Instituciones y (rensétzltlgd)glsoriés
organismos de
CONSUMo adecuados a

cada conflicto,
buscando
soluciones sin
agresividad ni
ruptura de la
comunicacion.
f) Se ha
valorado la
importancia de
la proteccion del
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consumidor,
aplicando la
normativa en
materia de
consumo.
CONTENIDOS EVALUACION
Unidad Contenidos Resultado de Criterios
didactica aprendizaje evaluacién
Unidad 8 8. Servicio postventay aEjli)fesrincian los
- ' fidelizacion de los | R.A.7.Organizael distintos ti
Servicio I servicio Istin 0s _IIOOS
postventa  y clientes. N de servicio
. ) ., 81 EI servicio pOStven'[a, postventa_
f|QeI|zaC|on del postventa: definicion | relacionandolo b) Se valora la
cliente. y tipos. con la fidelizacion | importancia del

8.2. La caldad vy el
servicio posventa.
8.3. Gestion de la

calidad:

planificacion y

evaluacion del

servicio postventa.
8.4. Tratamiento de

errores y anomalias.
Control y mejora del

servicio.

8.5. El CMR como
instrumento de
gestion postventa.

8.6. Postventa y
fidelizacion de los
clientes.

del cliente.

servicio
postventa en un
ser- vicio de
calidad.

c) Describir los
distintos niveles
gue componen
la prestacion de
un servicio
postventa.

d) Medir el nivel
de satisfaccion
del cliente y la
eficacia del
servicio
prestado.

e) Reconocery
aplicar los
procedimientos
de evaluacién y
control de la
calidad del
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servicio
postventa.

f) Localizar
anomalias e
incidencias en
el servicio de
atencioén al
clientey en la
resolucion de
quejasy
reclamaciones.
g) Solucionar
las anomalias e
incidencias,
mejorando la
calidad del
servicio
postventa.

h) Se valora la
utilidad de un
CRM como
instrumento de
gestion
postventa.

i) Valorar la
importancia de
contar con
clientes fieles
para el futuro de
la organizacion.
i) Describiry
aplicar las
acciones
establecidas en
el plan de
fidelizacion de
clientes.
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4. METODOLOGIA

4.1. ASPECTOS ORGANIZATIVOS: TIEMPOS, ESPACIOS,
RECURSOS Y MATERIALES.

4.1.1 Tiempos.

Durante el presente curso, en el que la ensefianza del ciclo formativo sera semipresencial,
se impartiran semanalmente 5 sesiones:

Durante la clase, la profesora desarrolla las capacidades del alumnado en cuanto a
conocimientos cientificos, pedagoégicos, didacticos, metodoldgicos y en cuanto a sus relaciones
sociales con el fin lograr aprendizajes y conocimientos.

Después de la clase, el alumnado afianza sus conocimientos por medio del repaso, el
estudio y la discusion grupal; ello requiere de apuntes en el cuaderno, textos guias de estudio
y de otras fuentes de conocimiento recomendadas por la profesora.

Los estudiantes, para alcanzar altos niveles de conocimiento y una formacion competente,
tienen que esforzarse en: asistir regularmente a clase, atender permanente durante la clase,
tomar apuntes, revision y estudio inmediato de la clase.

4.1.2 Espacios.

Los espacios y equipamientos minimos necesarios para el desarrollo de las ensefianzas de
este ciclo formativo son:

ESPACIO FORMATIVO
Aula Polivalente
Aula Informéatica

4.1.3 Recursos materiales.
Dentro de la amplia gama de los recursos didacticos destacan tres grandes grupos.
a) Recursos impresos.
b) Recursos audiovisuales.
c) Recursos informaticos.

a) Los recursos impresos: hacen referencia a una gran diversidad de recursos didacticos
que provienen de la imprenta. Propongo los siguientes:

[ La biblioteca del aula, del centro y de la propia localidad.
] Prensa especializada en la materia.

[J Apuntes de la profesora.
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[1 Libros de consulta (Comunicacion y atencion al cliente, McGraw Hill; etc.).

b) Recursos audiovisuales: se pueden definir como aquellos que se sirven de diversas
técnicas de captacion y difusion de la imagen y el sonido, aplicadas a la ensefianza y al
aprendizaje de los alumnos/as.

Entre los tipos de material audiovisual que se pueden utilizar en el proceso de ensefianza
-aprendizaje, propongo los siguientes:

"1 Video y television. Demostraciones técnicas.
"1 Peliculas

e The Draft Day (Decision final)

e The Human Resources Manager

c) Recursos informaticos: Podemos afirmar que disponemos, aunque limitadamente, de
recursos que, dentro de nuestras posibilidades utilizaremos, como son:

(1 Equipos informéticos.
Pizarra.
Cafnon proyector.

Google Meet y Classroom.

o o o O

Empleo de Internet y de programas especificos adecuados a los contenidos.
[1 Cd'sy pendrive para uso de los alumnos/as.

Todos estos recursos los emplearé tratando de dinamizar el espacio y los tiempos de forma
gue favorezcan el proceso de ensefanza-aprendizaje.

Es muy interesante la aplicacion cmaptools para la realizacion de mapas conceptuales.
Simuladores:

http://recursostic.educacion.es/fprofesional/simuladores/web/

5. ATENCION A LA DIVERSIDAD EN_MI_PRACTICA
DOCENTE

Se haran adaptaciones curricular no significativas, que son aquellas en la que no se
modifican los elementos basicos del curriculo, pero en cambio si se modifican o adapta la
metodologia.

En cuanto a las actuaciones que llevaremos a cabo con los distintos tipos de alumnado con
Necesidades Especificas de Apoyo Educativo:

a) Alumnado con Necesidades Educativas Especiales: En el aula nos podemos encontrar:
alumnado con déficit fisico, psiquico o sensorial. Se intentara que este tipo de alumnado sea
autosuficiente en el mayor grado posible, por lo que el aula se disefiara de forma funcional,
también se pueden establecer cambios de actividades, potenciacion de la integracién social,
etc.

En concreto, para este curso escolar tenemos:
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» Un alumno de 1° AF con TDAH, con el que seguiremos las siguientes pautas de

actuacion:

o Lo situaremos en los pupitres delanteros (primera fila, cerca del profesor) de modo

gue se reduzca la dispersion; en un lugar tal que le podamos tener vigilado, lejos de
distracciones y de las ventanas y junto a compafieros en los que se pueda apoyar,
para copiar o completar las tareas, para realizar apuntes y que no le distraigan. Asi
le facilitaremos los procesos de atencion, concentracion y seguimiento de su trabajo.

o Le ayudaremos a comprender y le haremos patrticipar en clase. Se le animara a

hablar, responder, comentar...

o Mostraremos interés cuando esté trabajando en su mesa. Para ello, me acercaré a

su mesa habitualmente y le preguntaré si tiene dudas o necesita apoyo. Se le
animara a seguir trabajando.

b) Alumnado con dislexia:

Tenemos un alumno en 1° AF con los que se aplicaran las siguientes medidas de apoyo:

Utilizar la técnica de “sobre-aprendizaje” o la repeticion intensiva para reforzar la nueva
informacion que recibe el alumnado.

Minimizar los deberes, sobre todo de lectura y escritura, por el sobreesfuerzo que
representa para el alumnado.

Evitarles leer delante del grupo y valorarlos por sus esfuerzos, puesto que no es posible
la comparacion con los demas.

Favorecer la utilizacion de ordenadores para escribir textos y utilizar procesadores,
correctores ortograficos y otras tecnologias disponibles.

Durante los examenes brindarle al alumno disléxico tiempo suplementario y periodos
de descanso, permitiendo el uso de ordenadores portatiles o pizarras digitales si los
hubiere.

6. EVALUACION

6.1. CRITERIOS DE EVALUACION.

Para cada resultado de aprendizaje se han establecido los siguientes criterios de evaluacion:

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

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

caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccion, planificacion,

organizacion, ejecucion y control.

c¢) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral

que generan.

d) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacién de un

servicio de calidad.

e) Se han definido los canales formales de comunicacién en la organizacién a partir de su

organigrama.

39



|.E.S. FRANCISCO RODRIGUEZ MARIN
DEPARTAMENTO ADMINISTRACION DE EMPRESAS

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

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de
cliente, interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la
organizacion en las comunicaciones formales.

i) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa
en las comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefonica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacién verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y a los
interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica
efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion y realizacion de la misma.

f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha
valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa.

g) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con
precisién, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.

h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicacién en la
comprension de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

i) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes
emitidos.

i) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras
necesarias.

3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linguisticos,
ortograficos y de estilo.

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

b) Se han diferenciado los soportes més apropiados en funcion de los criterios de rapidez,
seguridad y confidencialidad.

c) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.
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d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacion
profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicion, asi
como sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.
h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y
reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
escritas, valorando su importancia para las organizaciones.

4. Determina los procesos de recepcién, registro, distribucién y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucién y transmision de comunicacién escrita a través de los medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios de
transmision de la comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmision mas adecuado en funcion de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestién de correspondencia
convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de
documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informaciéon y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de protecciéon, seguridad y acceso a la informacién segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracién y archivo de la documentacion, las técnicas
3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa,
segun técnicas de gestion eficaz.

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

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacién y
atencion alos clientes/usuarios.

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el
cliente/usuario en situaciones de atencién/asesoramiento al mismo.
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b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/consumidor/usuario a
través de diferentes canales de comunicacion.

¢) Se ha adoptado la actitud més adecuada segun 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 informacién histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en funcion
del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacién con
el cliente/usuario.

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

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién 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 comunicacion recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con las fases que componen el plan
interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.
g) Se han determinado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccién del consumidor.

J) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.

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

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

¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos més utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio
posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

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

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.
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j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.
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6.2. CRITERIOS DE CALIFICACION.

Para obtener la calificacion de las evaluaciones parciales de este modulo profesional, se
procedera a sumar las calificaciones de los resultados de aprendizaje alcanzados durante el
trimestre:

RESULTADOS DE APRENDIZAJE DEL MODULO COMUNICACION Y ATENCION AL PONDERACION
CLIENTE

1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, 12 5%
distinguiendo entre internas y externas. ’
2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales,

aplicando técnicas de comunicacion y adaptandolas a la situacion y al 20%
interlocutor.
3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando 20%

criterios linguisticos, ortograficos y de estilo.
4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y

recuperacion de comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos 12,5%
de cada una de estas tareas.

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en 10%
la relacidn y atencion a los clientes/usuarios.

6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, 12 5%
aplicando la normativa vigente. ’

7|.' Of[ganiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del 12.5%
cliente.

La calificacidn de los resultados de aprendizaje se obtendra de la media de las calificaciones
obtenidas en los criterios de evaluacion asociados a los mismos.

Para obtener la calificacién final del médulo profesional, se sumaran las calificaciones
obtenidas de las ponderaciones de los distintos resultados de aprendizaje alcanzados durante
el curso.

Los registros diarios y las calificaciones se recogeran, respectivamente, en el cuaderno del
profesor, y en un calificador donde apareceran reflejadas todas las variables a evaluar y sus
correspondientes puntuaciones.

Constituird un elemento mas en la evaluaciéon del alumnado, la observacién de su
comportamiento y participacion en clase.

6.3. PROCESOS DE MEJORA Y RECUPERACION.

Es una parte mas del proceso de ensefianza-aprendizaje, teniendo en cuenta que se
trata de evaluacion continua y de la formacion integral del alumnado.
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Procesos de mejora:

El alumnado que haya logrado una calificacion positiva en las evaluaciones parciales
realizadas durante el curso y quiera mejorar su nota en las mismas, podra ejercer esta opcion

presentdndose a una prueba tras la finalizacion del trimestre respectivo.

Procesos de recuperacion:

Debemos establecer una serie de instrumentos que permitan al alumnado que no haya
alcanzado una evaluacion positiva poder recuperarla:

+ Actividades de repaso, de los conceptos y procedimientos dados en clase, de
manera que los alumnos deban volver sobre los contenidos no superados.

» Elaboracién de mapas conceptuales y esquemas de la materia no aprobada, que le
ayuden a sintetizar la informacién y permitan un aprendizaje significativo.

* Realizacién de casos practicos extra, que les permitan aplicar los contenidos a
supuestos semejantes a la realidad.

« Examenes de recuperacion: se realizaran tras cada evaluacion parcial respectiva.
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