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1. Introduccidon

La Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, regula la formacién profesional
del sistema educativo y la define como un conjunto de ciclos formativos de grado
medio y superior, que tienen como finalidad preparar a los alumnos para la actividad en
un campo profesional y facilitar su adaptacion a las modificaciones laborales que
puedan producirse a lo largo su vida, asi como contribuir a su desarrollo personal v al
ejercicio de la ciudadania democratica.

En este marco se encuadra el ciclo formativo de grado superior de Administracion y
Finanzas, perteneciente a la familia profesional de Administracion y Gestion, cuya
competencia general consiste en:

"Organizar y ejecutar las operaciones de gestion y administracion en los procesos
comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una empresa publica o
privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestion de calidad,
gestionando la informacion, asegurando la satisfaccién del cliente y/o usuario y
actuando segun las normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion
medioambiental”.

Entre las unidades de competencia de la cualificacion profesional exigible a este
técnico, queremos destacar las siguientes:

— UC0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la
direccion.

Por lo que, en su disefio, se ha fijado como uno de los médulos para cursar el de
“Comunicacion y Atencion al Cliente”.

En este proyecto curricular se describen los objetivos generales del modulo, los
resultados de aprendizaje con sus respectivos criterios de evaluacion, se propone una
secuenciacion y temporalizacion de los contenidos y se ofrece una serie de orientaciones
en cuanto a metodologia y evaluacion.
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2. Objetivos generales del modulo

La formacion de mddulo contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del
ciclo formativo:

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

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

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

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

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

Organizar las tareas administrativas de las areas funcionales de la empresa para
proponer lineas de actuacion y mejora.

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

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

Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con
la evolucidn cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las tecnologias de
la informacion y la comunicacion, para mantener el espiritu de actualizacion y
adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos
gue se presentan en los procesos y en la organizacién del trabajo y de la vida
personal.

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

Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar respuesta a
la accesibilidad universal y al “disefio para todos™.

Identificar 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.
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La formacion de modulo también contribuye a alcanzar las siguientes competencias
profesionales, personales y sociales:

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

— Elaborar documentos y comunicaciones a partir de oOrdenes recibidas,
informacidn obtenida y/o necesidades detectadas.

— Detectar necesidades administrativas o de gestion de la empresa de diversos
tipos, a partir del andlisis de la informacion disponible y del entorno.

— Proponer lineas de actuacion encaminadas a mejorar la eficiencia de los procesos
administrativos en los que interviene.

— Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las técnicas
apropiadas y los pardmetros 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 empresa/institucion.

— Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y tecnoldgicos 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.

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

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

— Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de accesibilidad
universal y de “disefio para todos”, en las actividades profesionales incluidas en
los procesos de produccion o prestacion de servicios.

El texto se ajusta a las disposiciones en vigor permitiendo dotar al futuro profesional de
la autonomia necesaria para desarrollar lo establecido en las competencias a las que se
asocia el modulo. Por tanto, los resultados de aprendizaje que se deben lograr son:

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

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

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

4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.
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5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion a los clientes/usuarios.

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

7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.
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3. Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion

Resultados
de aprendizaje

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

f)

9)

h)

)

Criterios de evaluacion

Se han identificado los tipos de instituciones empresariales,

describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.
Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion,
planificacién, organizacion, ejecucién y control.

Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la
prestacion de un servicio de calidad.

Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion
con el clima laboral que generan.

Se han definido los canales formales de comunicacion en la
organizacion a partir de su organigrama.

Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e
informales.

Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las cadenas
de rumores en las organizaciones, y su repercusion en las actuaciones
del servicio de informacién prestado.

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

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

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

Criterios de evaluacion

de aprendizaje

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

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién 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 han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una
Ilamada telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacion,

: N presentacion-identificacion y realizacion de la misma.
. Realiza  comunicaciones : :
. e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
orales presenciales y no . . : -
! i empresariales y se ha valorado la importancia de la transmision de la
presenciales, aplicando ) .
. o imagen corporativa.
técnicas de comunicacion . :
adaotandolas  a  la f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la
y ~adap : comunicacion en la comprension de un mensaje y se han propuesto las
situacion y al interlocutor. . . )
acciones correctivas necesarias.

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

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

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y con
sensibilidad.

j) Se han comprobado los

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

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

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de 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

3. Elabora documentos L .
. ] situacion de partida.

escritos de caracter . L . - .

: : f) Se han utilizado las aplicaciones informéaticas de procesamiento de
profesional, aplicando .y : . .

o L textos y autoedicion, asi como sus herramientas de correccion.

criterios linguisticos, : :

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

h) Se ha adecuado la documentacion 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 elaboracién 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 las

organizaciones.

su importancia para
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Resultados

Criterios de evaluacion

de aprendizaje

4. Determina los procesos de

recepcion, registro,
distribucion y recuperacién
de comunicaciones
escritas, aplicando criterios
especificos de cada una de
estas tareas.

)
9)
h)

Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas
adecuados en la recepcion, registro, distribucion y transmision de
comunicacion escrita a través de los medios teleméticos.

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

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

Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en
funcidn de las caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.
Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion
de correspondencia convencional.

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

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la
informacion y documentacion.

Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la
informacion segin la normativa vigente y se han aplicado, en la
elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas 3R (reducir,
reutilizar, reciclar).

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

Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.
Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia
electronica.

5. Aplica

técnicas de
comunicacion,

identificando  las  mas
adecuadas en la relacion y
atencion a los

clientes/usuarios.

9)

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

Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de
comunicacion.

Se ha adoptado la actitud mas adecuada segln el comportamiento del
cliente ante diversos tipos de situaciones.

Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un
producto o servicio por parte del cliente/usuario.

Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente.

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

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

Criterios de evaluacion

de aprendizaje

6. Gestiona consultas, quejas
y reclamaciones de

Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente
en empresas.

Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse
a incidencias en los procesos.

Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacidn con las fases
que componen el plan interno de resolucion de quejas/reclamaciones.

: . . e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
posibles clientes, aplicando . . h . .
T f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.
la normativa vigente. ) X -
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion 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 haaplicado la normativa en materia de consumo.
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.
c) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan
seguimiento y servicio posventa.
d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control
: - de calidad del servicio posventa y los elementos que intervienen en la
7. Organiza el servicio e .
. fidelizacion del cliente.
postventa, relacionandolo T
e e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de
con la fidelizacion del
cliente 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 prestacion del
servicio.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion
del servicio.
J) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias

producidas.

10
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4. Contenidos basicos

1. Técnicas de comunicacion institucional y promocional:
1.1. Las organizaciones empresariales.

1.2. Las funciones en la organizacion: direccion, planificacion, organizacion y
control. Los departamentos.

1.3. Tipologia de las organizaciones. Organigramas.

1.4. Direccion en la empresa.

1.5. Procesos Y sistemas de informacion en las organizaciones.

1.6. Tratamiento de la informacién. Flujos interdepartamentales.

1.7. Elementos y barreras de la comunicacion.

1.8. Comunicacion e informacion y comportamiento.

1.9. Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

1.10.La comunicacion interna en la empresa: comunicacion formal e informal.
1.11.La comunicacion externa en la empresa.

1.12.Calidad del servicio y atencion de demandas.

1.13.La imagen corporativa e institucional en los procesos de informacion y
comunicacion en las organizaciones.

2. Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:
2.1. Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.

2.2. Principios basicos en las comunicaciones orales.

2.3. Técnicas de comunicacion oral.

2.4. Habilidades sociales y protocolo en la comunicacion oral.

2.5. Formas de comunicacion oral.

2.6. Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

2.7. Adecuacion del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.
2.8. Utilizacion de técnicas de imagen personal.

2.9. Comunicaciones en la recepcion de visitas.

2.10.Realizacion de entrevistas.

2.11.Realizacién de presentaciones.

2.12.La comunicacion telefonica.

2.13.Componentes de la atencién telefénica. Expresiones adecuadas.

2.14.La cortesia en las comunicaciones telefénicas.

11
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2.15. Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones
telematicas.

2.16. Preparacion y realizacion de llamadas.

2.17. Identificacion de los interlocutores.

2.18. Tratamiento de distintas categorias de llamadas.
2.19. La centralita.

2.20. Uso del listin telefonico.

2.21. La videoconferencia.

3. Elaboracion de documentos profesionales escritos:
3.1. La comunicacion escrita en la empresa.

3.2. Estilos de redaccion.

3.3. Siglas y abreviaturas.

3.4. Herramientas para la correccion de textos.

3.5. Estructuras y estilos de redaccion en la documentacion profesional.

3.6. Redaccién de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.

3.7. Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y
mensajeria instantanea, entre otros). La “netiqueta”.

3.8. Técnicas de comunicacion escrita.
3.9. Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

4. Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucién y
recuperacion de la informacion:

4.1. La recepcion, envio y registro de la correspondencia.

4.2. Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
4.3. Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
4.4. Clasificacion y ordenacion de documentos.

4.5. Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo.

4.6. Archivo de documentos.

4.7. Sistemas de archivo.

4.8. Clasificacion de la informacion.

4.9. Centralizacion o descentralizacion del archivo.

4.10.EI proceso de archivo.

4.11.Custodia y proteccion del archivo.

4.12.Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

12
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4.13.El correo electrénico.

Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencién al cliente/usuario:
5.1. El cliente.

5.2. La atencion al cliente en la empresa/organizacion.

5.3. El departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa.
5.4. Documentacion implicada en la atencion al cliente.

5.5. Sistemas de informacion y bases de datos.

5.6. Relaciones publicas.

5.7. Canales de comunicacion con el cliente.

5.8. Procedimientos de obtencion y recogida de informacion.

5.9. Técnicas de atencion al cliente: dificultades y barreras en la comunicacién con
clientes/usuarios.

Gestion de consultas, quejas y reclamaciones:
6.1. La proteccién del consumidor y/o usuario.

6.2. El rol del consumidor y/o usuario.

6.3. Derechos y deberes de los consumidores y/o usuarios.

6.4. La defensa del consumidor.

6.5. Instituciones y organismos de proteccién al consumidor.
6.6. Reclamaciones y denuncias.

6.7. Mediacion y arbitraje: concepto y caracteristicas.

6.8. Situaciones en las que se origina una mediacion o arbitraje.
Organizacion del servicio posventa:

7.1. El valor de un producto o servicio para el cliente.

7.2. Actividades posteriores a la venta.

7.3. El proceso posventa y su relacion con otros procesos.

7.4. Tipos de servicio posventa.

7.5. La gestion de la calidad en el proceso del servicio posventa.
7.6. Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa.

7.7. Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.

13
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5. Programacion basica

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion Contenidos basicos
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas | 1. Técnicas de comunicacion institucional y
juridicas, funcionales y organizativas. promocional:
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, planificacion, organizacion, | 1.1. Las organizaciones empresariales.
ejecucion y control. 1.2. Las funciones en la organizacion: direccion,
. o c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un servicio de | planificacion,  organizacion y control.  Los
Lla L. Caracteriza tecnicas de | calidad, departamentos.
grrr?spész::ilgr g?g:zglc?gﬁg? mjﬂi?ﬁéﬂ?;l]dg d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacién con el clima laboral que | 1.3. Tip.olog.ia de las organizaciones. Organigramas.
(8 horas) entre internas y externas. generan. 1.4. Direccion en la empresa.
1.5. Procesos y sistemas de informacion en las
organizaciones.
1.6. Tratamiento de la informacién. Flujos
interdepartamentales.
a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion. |2. Las comunicaciones orales presenciales y
f) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la|no presenciales:
comunicacién en la comprension de un mensaje y se han propuesto las| 2.1. Elementos y etapas de un proceso de
_ o acciones correctivas necesarias. comunicacion oral.
2. Aspectos 2. Realiza comunicaciones | 4y ge ha ytilizado el Iéxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacion y
generales para |orales presenciales y no .
entender la presenciales, aplicando | _ @ l0s interlocutores. ) o
comunicacion. (7 | técnicas de comunicacion y | 1) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en
horas) adaptandolas a la situacion y los mensajes emitidos.
al interlocutor. i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones
correctoras necesarias.
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3. La
comunicacion
oral en la
empresa

(19 horas)

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 comunicacién oral presencial y
telefonica.

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

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

e) 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.

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

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

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.

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

Las comunicaciones orales presenciales:

2.1.

2.2.

2.3.
2.4.

2.5.
2.6.

2.7.

2.8.
2.9.

Elementos y etapas de un proceso de
comunicacion oral.

Principios basicos en las comunicaciones
orales.

Técnicas de comunicacion oral.

Habilidades sociales y protocolo en la
comunicacion oral.

Formas de comunicacion oral.

Barreras de la comunicacion verbal y no
verbal.

Adecuacion del mensaje al
comunicacion y al interlocutor.
Utilizacion de técnicas de imagen personal.
Comunicaciones en la recepcion de visitas.

tipo de

2.10. Realizacion de entrevistas.

2.11. Realizacion de presentaciones.
Las comunicaciones orales no presenciales:

3.1
3.2.

3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.

3.8.
3.9.

La comunicacion telefonica.

Componentes de la atencidn telefonica.
Expresiones adecuadas.

La cortesia en las comunicaciones
telefonicas.

Técnicas de transmision de la imagen
corporativa en las comunicaciones
telematicas.

Preparacion y realizacion de llamadas.

Identificacion de los interlocutores.

Tratamiento de distintas categorias de
Ilamadas.

La centralita.

Uso del listin telefonico.

3.10. La videoconferencia.
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion
c) Se haidentificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.
d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion
profesional.
e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcidn de su finalidad y de la situacion de partida.
4. La 3. Elabora  documentos | . o . - L
s - . i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos,
comunicacion escritos de caracter blecid | ST bl ivad
escrita en la profesional aplicando | . establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas. _ N
S ' L j)  Se han aplicado, en la elaboracién de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y
empresa. criterios linguisticos, reciclar)
(10 horas) ortograficos y de estilo. )

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

Contenidos basicos

3. Elaboracion de documentos
escritos:

profesionales

3.1. La comunicacion escrita en la empresa.

3.2. Estilos de redaccion.

3.3. Siglas y abreviaturas.

3.4. Herramientas para la correccion de textos.
3.5. Estructuras y estilos de redaccion en la

documentacion profesional.

3.6. Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

3.8. Técnicas de comunicacion escrita.
3.9. Técnicas de transmision de
corporativa en los escritos.

la imagen

5. Documentos
escritos en la
comunicacion
empresarial.
(12 horas)

3. Elabora documentos
escritos de caracter
profesional, aplicando
criterios lingdisticos,

ortogréficos y de estilo.

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

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

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

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

3. Elaboracion de documentos
escritos:

profesionales

3.1. La comunicacion escrita en la empresa.

3.2. Estilos de redaccion.

3.3. Siglas y abreviaturas.

3.4. Herramientas para la correccion de textos.
3.5. Estructuras y estilos de redaccion en la

documentacion profesional.

3.6. Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

3.8. Técnicas de comunicacién escrita.
3.9. Técnicas de transmisién de
corporativa en los escritos.

la imagen

6. Comunicacion
empresarial e
imagen
corporativa

(16 horas)

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

e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizaciéon a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion 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 informacion de acuerdo con el tipo de cliente,
interno y externo, que puede intervenir en la misma.

1. Técnicas de comunicacion

promocional:

1.7. Elementos y barreras de la comunicacién.

1.8. Comunicacién e informacién y comportamiento.

1.9. Las relaciones humanas y laborales en la
empresa.

1.10. La comunicacion

institucional 'y

interna en la empresa:
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades

Resultados de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos basicos

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

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

comunicacion formal e informal.

1.11. La comunicacion externa en la empresa.

1.12. Calidad del servicio y atencion de demandas.

1.13. La imagen corporativa e institucional en los
procesos de informacién y comunicacion en las
organizaciones.

6. Comunicacion
empresarial e
imagen
corporativa

(16 horas)

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

ortogréficos y de estilo.

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

3.7. Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs,
redes sociales, chats y mensajeria instantanea, entre
otros). La “netiqueta”.

7. Técnicas de
comunicacién en
la atencion al

técnicas  de
identificando

5. Aplica
comunicacion,

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 seguin el comportamiento del cliente ante diversos tipos
de situaciones.

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

5.1 El cliente.

5.2 La atencion al cliente en la empresa/organizacion.
5.3 El departamento de atencion al cliente/consumidor
en la empresa.

dliente. |6\SI _W)éS ade;:uad_ff\s en |Ia d)_ Se han anz_ilizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por parte del | 5 4 Documentacion implicada en la atencién al cliente.
(10 horas) refacion -y atencion a os cllente/usuano_. _ o _ 5.5 Sistemas de informacion y bases de datos.
clientes/usuarios. e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente. 5.6 Relaciones publicas.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en | -7 Canales de comunicacion con el cliente.

funcion del canal de comunicacion utilizado. 5.8 Procedimientos de obtencion y recogida de

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion | Informacion.

con el cliente/usuario.

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente en empresas. 6. Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:
8. Servicio b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los 6.1. Laproteccion del_consumidor y_/o usuario.
posventa. 6. Gestiona consultas, quejas procesos_. o N - 6.2.  Elrol del consumidor y/o usuario. _
Gestién de y reclamaciones de posibles | €) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente. 6.3. Derechos y deberes de los consumidores y/o
consultas, quejas | clientes, aplicando la | d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el plan usuaros. .
y reclamaciones | normativa vigente. interno de resolucion de quejas/reclamaciones. 6.4. Ladefensa del consumidor. -

6.5. Instituciones y organismos de proteccion al

(17 horas)

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.

consumidor.
6.6. Reclamaciones y denuncias.
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion Contenidos bésicos
g) Se han determinado los documentos propios de la gestién de consultas, quejas y reclamaciones. 6.7. Mediacion 'y arbitraje: concepto 'y
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electronicos u otros canales de | ~Caracteristicas. o
comunicacion 6.8. Situaciones en las que se origina una
) ) . . - . mediacién o arbitraje.
i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.
j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.
a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el | 5. Técnicas de comunicacion relacionadas con la
cliente/usuario en situaciones de atencion/asesoramiento al mismo. atencion al C"e'?t,E/L_JSU"’I‘T'Oa | o al ol
5. Aplica técnicas de b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario 5.4 D_ocumentac_lon Implicada en fa atencion al cliente.
AP - , - L 5.5 Sistemas de informacion y bases de datos.
comunicacion, identificando | a través de diferentes canales de comunicacion. 5.6 Relaciones pablicas
las més adecuadas en la i ; { i i i i ' S -
relacion v atencion a los ¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segtn el comportamiento del cliente ante diversos tipos | 5.7 Canales de comunicacién con el cliente.
clientes/gsuarios de situaciones. 5.8 Procedimientos de obtencidn y recogida de
' e) Se ha obtenido, en su caso, la informacién histérica del cliente. informacion.
8. Servicio g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion 5.9 Técnicas de atencion al cliente: dificultades y bar
posventa. con el cliente/usuario. comunicacion con clientes/usuarios.
Gestion de a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

consultas, quejas
y reclamaciones

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.
¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa.

7. Organizacion del servicio posventa:
7.1 El valor de un producto o servicio para el cliente.
7.2 Actividades posteriores a la venta.

(17 horas) d) Se han aplicado los métodos més utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio | 7-3 EIl proceso posventa y su relacion con otros
7. Organiza el servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente. ?rg(f?fg’js' de servicio posventa
osventa, relacionandolo con istingui . ' i - ' -~
Ip Pl , TEl e e) Se han dl_st_lngmdo los momentos 0 fases_gue estructurian_el proceso de posventa 7.5 La gestion de la calidad en el proceso del servicio
a fidelizacion del cliente. f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa. posventa.
g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes. 7.6 Fases para la gestion de la calidad en el servicio
h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacién del servicio. posventa.
i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacién del servicio. 7.7 Técnicas y herramientas para la gestion de la
j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas. calidad.
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios més adecuados en la recepcion, 4.  Determinacion de los procesos de recepcion,
. registro, distribucién y transmisién de comunicacion escrita a través de los medios telematicos. i istribucié i
) 4 Determina los procesos de g lon y _ ; C a traves edi ! registro, g|str|bu0|on y recuperacion de la
9. Archivo, recepcion, registro b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacion de los distintos medios de informacion:
registro L ' - transmision de la comunicacion escrita. i6 i i
g y distribucién y recuperacion 4.1. La recepcion, envio y registro de la

recuperacion de
la informacion
(11 horas)

de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos
de cada una de estas tareas.

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

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

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

correspondencia.
4.2. Servicios de correos, circulacion interna de
correspondencia y paqueteria.

4.3. Procedimientos de seguridad y
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades Resultados de aprendizaje Criterios de evaluacion Contenidos bésicos
convencional. confidencialidad de la informacion.
f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de 4.4, Clasificacion y ordenacion de documentos.
documentos. ) o . . » 4.5. Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad
g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacién de la informacion y del archivo.
gocun;]entauon. tos nivel y _ i y - 4.6. Archivo de documentos.
nbrmatva vigentey 5o han splicado. n 2 cliboracicn y rohivo ce s ocumentacio, I éonicas | -7 Sstemas dearchivo.
 Vigente y 1ap ' y ' 4.8. Clasificacion de la informacion.
3R (reducir, reutilizar, reciclar). 4.9. Centralizacion o  descentralizacién  del
i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa, a}cr.f 5 ralizaci scentrafizacl
segun técnicas de gestion eficaz. IVO. .
i) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones. 4.10.EI proceso de archivo. )
. . . - . - 4.11.Custodia y proteccién del archivo.
k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electronica.
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas | 1- _ Técnicas de comunicacion institucional y
juridicas, funcionales y organizativas. promocional:
b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccién, planificacion, organizacién, | 11 Las organizaciones empresarlqlgs. o
ejecucion y control. 1.2. - !_’as funC|one§ en_lg organizacion: direccion,
. . L - . L . planificacién,  organizacion 'y  control.  Los
¢) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacién de un servicio de departamentos
calidad. L o
. . . L . 13. Tipologia  de las organizaciones.
d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que | Organigramas.
generan. 1.4 Direccion en la empresa
Pr final iza técni . . . . - presa.
(Soi/]ecto) a 1. Caracteriza tte_,\;:nlpas Ide e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacion a partir de su |15 Procesos y sistemas de informacién en las
oras ; o
comunicacién institucional Y | graanigrama. organizaciones.
promocional,  distinguiendo . . . . . . . .
entre internas y externas ) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales. 1.6. Tratamiento de la informacion. Flujos
g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las cadenas de rumores en las | Interdepartamentales. o
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacion prestado. L. Elementos y barreras de la comunicacion.
h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacién de acuerdo con el tipo de cliente, ;l:o?n Ortan(iioer:tl:)nlcamon € Informacion y
interno y externo, que puede intervenir en la misma. P .
. . . L . . L, 1.9. Las relaciones humanas y laborales en la
i) Se ha valorado la importancia de la transmision de la imagen corporativa de la organizacion en empresa
!as comun!cacu.)r?es formales. o ) ) ) 1.10. La comunicacion interna en la empresa:
j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en 1as | comunicacion formal e informal.
comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades

Resultados de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos basicos

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

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

d) 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.

e) 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.

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

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacidon no verbal en los mensajes
emitidos.

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

precision, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras necesarias.

3. Elabora documentos
escritos de 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 mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad
y confidencialidad.

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

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacion
profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcidn 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 documentacion 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

1.11. La comunicacion externa en la empresa.
1.12. Calidad del servicio y atencion de
demandas.

1.13. La imagen corporativa e institucional en los

procesos de informacion y comunicacién en las
organizaciones.

2. Las comunicaciones orales presenciales y
no presenciales:

2.1. Elementos y etapas de un proceso de
comunicacion oral.

2.2. Principios bésicos en las comunicaciones
orales.

2.3. Técnicas de comunicacion oral.

2.4, Habilidades sociales y protocolo en la
comunicacion oral.

2.5. Formas de comunicacion oral.

2.6. Barreras de la comunicacion verbal y no
verbal.

2.7. Adecuacion del mensaje al tipo de
comunicacion y al interlocutor.

2.8. Utilizacién de técnicas de imagen personal.
2.9. Comunicaciones en la recepcion de visitas.
2.10. Realizacidn de entrevistas.

2.11. Realizacion de presentaciones.

2.12. La comunicacion telefonica.

2.13. Componentes de la atencion telefonica.

Expresiones adecuadas.

2.14. La cortesia en las comunicaciones
telefonicas.
2.15. Técnicas de transmision de la imagen

corporativa en las comunicaciones telematicas.

2.16. Preparacion y realizacion de llamadas.

2.17. Identificacion de los interlocutores.

2.18. Tratamiento de distintas categorias de
Ilamadas.

2.19. La centralita.
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Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades

Resultados de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos basicos

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
recepcion, registro,
distribucion 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, distribucion y transmision de comunicacion escrita a través de los medios telematicos.

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

c) Se ha seleccionado el medio de transmisién 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 funcién de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

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

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

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

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

i) Se han registrado los correos electronicos 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.

2.20. Uso del listin telefonico.

2.21. La videoconferencia.

3. Elaboracion de documentos profesionales
escritos:

3.1 La comunicacion escrita en la empresa.

3.2. Estilos de redaccion.

3.3. Siglas y abreviaturas.

3.4. Herramientas para la correccion de textos.
3.5. Estructuras y estilos de redaccion en la
documentacion profesional.

3.6. Redaccion de documentos profesionales,
utilizando tratamientos de textos.

3.7. Comunicacion en las redes (Intra/Internet,

blogs, redes sociales, chats y mensajeria instantanea,
entre otros). La “netiqueta”.

3.8. Técnicas de comunicacion escrita.

3.9. Técnicas de transmision de la imagen
corporativa en los escritos.

4. Determinacién de los procesos de

recepcion, registro, distribucién y recuperacion de
la informacion:

4.1. La recepcion,
correspondencia.

4.2. Servicios de correos, circulacién interna de
correspondencia y paqueteria.

4.3, Procedimientos de
confidencialidad de la informacion.

envio y registro de la

seguridad y

4.4, Clasificacion y ordenacion de documentos.
4.5. Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad
del archivo.
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Unidades

Resultados de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos basicos

5. Aplica  técnicas
comunicacion,
las més adecuadas en
relacion y atencion a

clientes/usuarios.

de

identificando

la
los

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.

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

¢) 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 informacion histdrica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y asesoramiento a un cliente en
funcién del canal de comunicacién utilizado.

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

6. Gestiona consultas, quejas
y reclamaciones de posibles

clientes, aplicando
normativa vigente.

la

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

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

¢) 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 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 gestidn de consultas, quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos 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 consumo.

4.6. Archivo de documentos.

47. Sistemas de archivo.

4.8. Clasificacion de la informacion.

4.9, Centralizacién o descentralizacion  del
archivo.

4.10. El proceso de archivo.

4.11. Custodia y proteccion del archivo.

4.12. Las bases de datos para el tratamiento de la
informacion.

4.13. El correo electrénico.

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

5.1. El cliente.

5.2. La atencién  al cliente  en la
empresa/organizacion.

5.3. El  departamento de atencion  al

cliente/consumidor en la empresa.

5.4. Documentacion implicada en la atencion al
cliente.

5.5. Sistemas de informacion y bases de datos.
5.6. Relaciones publicas.

5.7. Canales de comunicacion con el cliente.

5.8. Procedimientos de obtencion y recogida de
informacion.

5.9. Técnicas de atencion al cliente: dificultades

y barreras en la comunicacidn con clientes/usuarios.

6. Gestion de  consultas, quejas vy
reclamaciones:

6.1. La proteccion del consumidor y/o usuario.

22




Proceso Integral de la Actividad Comercial

Unidades Resultados de aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos basicos

7. Organiza el servicio
posventa, 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 mas 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 prestacion del servicio.

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

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.

6.2. El rol del consumidor y/o usuario.

6.3. Derechos y deberes de los consumidores y/o
usuarios.

6.4. La defensa del consumidor.

6.5. Instituciones y organismos de proteccion al
consumidor.

6.6. Reclamaciones y denuncias.

6.7. Mediacion y  arbitraje:  concepto y

caracteristicas.

6.8. Situaciones en las que se origina una
mediacion o arbitraje.

7. Organizacion del servicio posventa:

7.1. El valor de un producto o servicio para el
cliente.

7.2. Actividades posteriores a la venta.

7.3. El proceso posventa y su relacion con otros
procesos.

7.4. Tipos de servicio posventa.

7.5. La gestion de la calidad en el proceso del

servicio posventa.
7.6. Fases para la gestion de la calidad en el
servicio posventa.

7.7. Técnicas y herramientas para la gestion de la
calidad.

Nota: La secuenciacion de contenidos propuesta en esta programacion basica esta basada en las 115 horas que establece el 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.
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6. Recursos metodoldgicos

Principios
Entendemos el aprendizaje como un proceso, dentro de la concepcion constructivista y

del aprendizaje significativo. En este sentido, planteamos como principios
metodoldgicos los siguientes:

— Se deberd partir de las capacidades actuales del alumno, evitando trabajar por
encima de su desarrollo potencial.

— El alumno debera ser el protagonista y el artifice de su propio aprendizaje. Se tratara
de favorecer el aprendizaje significativo y se promovera el desarrollo de la
capacidad de “aprender a aprender”, intentando que el alumno adquiera
procedimientos, estrategias y destrezas que favorezcan un aprendizaje significativo
en el momento actual y que ademas le permitan la adquisiciobn de nuevos
conocimientos en el futuro.

— Se propiciara una vision integradora y basada en la interdisciplinariedad, donde los
contenidos se presentaran con una estructura clara, planteando las interrelaciones
entre los distintos contenidos del mismo mdédulo y entre los de este con los de otros
modulos.

— Ya que el aprendizaje requiere esfuerzo y energia, deberemos procurar que el
alumno encuentre atractivo e interesante lo que se le propone. Para ello, hemos de
intentar que reconozca el sentido y la funcionalidad de lo que aprende.
Procuraremos potenciar la motivacion intrinseca (gusto por la materia en si misma
porque las actividades que proponemos susciten su interés), acercando las
situaciones de aprendizaje a sus inquietudes y necesidades y al grado de desarrollo
de sus capacidades.

Estrategias y técnicas

Todo lo anterior se concreta a través de las estrategias y técnicas didacticas que
apuntaran al tipo de actividades que se desarrollaran en el aula, asi como al modo de
organizarlas o secuenciarlas.

La metodologia aplicada deberd ser activa, de manera que el alumno no sea Gnicamente
receptor pasivo, sino que observe, reflexione, participe, investigue, construya, etc. En
este sentido, propiciaremos a través de las actividades el analisis y la elaboracion de
conclusiones respecto al trabajo que se esta realizando.

Entre la gran diversidad de estrategias y técnicas didacticas que existen destacamos las
siguientes:

— Se partira de los conocimientos previos del alumno, formales o no, para construir el
conocimiento la materia.

— Lasimulacién serad una herramienta de gran utilidad.

— Se promovera el trabajo en equipo, buscando favorecer la cooperacion y el
desarrollo de la responsabilidad en los alumnos.

— Las actividades formativas tendran como objetivo la funcionalidad y la
globalizacién de los contenidos.

— Se tratard el error como fuente de aprendizaje, teniendo en cuenta que a partir del
reconocimiento, analisis y correccion de este se puede mejorar.
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Técnicas para identificacion de conocimientos previos:

— Cuestionarios escritos.
— Didlogos.

Técnicas para la adquisicion de nuevos contenidos:

— Exposicidn-presentacion de cada una de las unidades.

— Exploraciones bibliogréaficas y normativas.

— Discusion en pequefio/gran grupo.

— Resolucién de actividades y casos practicos.

— Exposicion de los trabajos realizados.

— Utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacién.

Tipologia de las actividades

En cada una de las unidades de trabajo se proponen sucesivamente actividades de
comprensidn, andlisis, relacion, consolidacién y aplicacion. Para su secuenciacion se ha
respetado el orden de exposicion de los contenidos y se ha tenido en cuenta el grado de
dificultad. Todas ellas se pueden resolver exclusivamente con los contenidos del libro.
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7. Recursos materiales

En el tratamiento didactico de este modulo se deberan utilizar recursos materiales
impresos, audiovisuales e informaticos.

Para el profesor:

Presentaciones multimedia de cada una de las unidades.

Solucionario de las actividades del libro con sugerencias didécticas para cada
unidad.

Programaciones de aula.

Proyecto curricular.

Otros recursos:

El equipamiento normal de una de las aulas asignadas al ciclo.

Libros especializados sobre los diferentes temas a que hace referencia el mddulo.
Equipos informéticos conectados a internet.

Aplicaciones informaticas de prop6sito general.

Aplicaciones informaticas especificas para el médulo.

Material de oficina (escritura, archivo, reproduccién de documentos, etc.).
Publicaciones periddicas de contenido general y de contenido especializado.
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8. Evaluacion

Principios

La evaluacion de este modulo y de sus componentes formativos se realizara a lo largo
de todo el proceso de aprendizaje, siguiendo tres fases:

1. Evaluacion inicial, al comienzo de cada unidad, para preparar la situacion de
partida, ajustando los disefios en funcion de las necesidades. Para llevar a cabo esta
tarea haremos uso de la observacion a través de dialogos y entrevistas.

2. Evaluacion procesual con intencion formativa, que se llevaré a cabo durante todo el
proceso de ensefianza-aprendizaje. Supondra recoger datos y llevar un seguimiento
continuo de las actividades de los alumnos. Se evaluaran procedimientos, conceptos
y actitudes.

3. Evaluacion final con intencién sumativa, al final del proceso, analizando las
desviaciones entre los objetivos programados y los resultados obtenidos e
intentando buscar solucién a los problemas surgidos.

Técnicas

— Pruebas orales y escritas: cuestionarios, resolucion de problemas y supuestos
practicos, etc.

— Observacién directa e indirecta: cuadernos de clase, trabajos individuales o en
grupo, debates, etc.

Instrumentos

— Cuaderno del profesor.

— Listas de control.

— Escalas de observacion.

Indicadores

Participacion en las actividades realizadas en el aula.
Asistencia y puntualidad.

Respeto hacia los compafieros y profesores.

Valoracién de sus propios aprendizajes.

Desarrollo de la capacidad de anélisis y el sentido critico.

9.PROCEDIMIENTO PARA LA PERDIDA DE EVALUACION CONTINUA

Apercibimiento:

Cuando el numero de faltas haya superado un 10% de las horas totales de una
asignatura, el profesor comunicara al tutor la situacion.

El tutor comunicard al alumno/a y a los padres de éste (si es menor de edad) la
informacién recibida del profesor, indicandole las consecuencias que puede conllevar
la actitud absentista.
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Pérdida de Evaluacion:

e Si el nimero de faltas de un alumno/a supera el 20% de las horas totales de la
asignatura, el profesor podra tramitar la documentacion para iniciar el proceso que dara
lugar a la pérdida de evaluacion continua en dicha materia.

e Se informara por escrito al tutor, al alumno/a y a los padres (si es menor de edad) del
numero de faltas de asistencia y las fechas en las que tuvieron lugar. Dicho documento
sera entregado en la Secretaria del Instituto.

e La Secretaria del Centro entregara al alumno/a o a los padres de éste copia del
documento de pérdida de evaluacion continua, que serd adjuntado al expediente.

Consecuencias:
Para superar el modulo en cuestion el alumno tendra derecho a ser evaluado en la

evaluacion final que tendra lugar en el mes de junio. El alumno/a podra seguir
asistiendo a las clases.
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