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Comunicacion y Atencion al cliente

Modulo: Profesional

Materia: Comunicacion y Atencién al cliente
Cddigo: 0651

N° de créditos: 12 ECTS

Unidad Temporal: Primer Curso/ Anual
Carécter: Obligatorio

Horas semanales: 5 horas

Regulacion del médulo

El Modulo Profesional Comunicacion y Atencion al cliente se encuadra dentro del Ciclo Formativo de
Grado Superior correspondiente al Titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas, que en
este caso se desarrolla en modalidad bilingtie. Aparece regulado en el Real Decreto 1574/2011, de
4 de noviembre, por el que se establece el presente titulo y se fijan sus ensefianzas minimas.
Asimismo mediante la Orden de 20 de diciembre de 2013, de la Consejeria de Educacion,
Universidades y Empleo se establece el curriculo del ciclo en el ambito de la Comunidad Autbnoma
de la Region de Murcia.

Los contenidos del modulo Comunicacion y Atencion al cliente se desarrollan en gran medida en
lengua inglesa, ya que la naturaleza propia del ciclo hace necesaria la incorporacion de una inmersion
linglistica en el aula, acorde a la normativa establecida en la Resoluciéon de 29 de diciembre de
2009 de la Direccién General de Formacion Profesional y Educacion de Personas Adultas. En ella
se establecen las instrucciones que desarrollan, con caracter experimental, el programa de
ensefanza bilinglie en ciclos formativos de Formacién Profesional, en el &mbito de la Comunidad
Autonoma de la Regién de Murcia.

Requisitos Previos

No existen requisitos previos para la realizacion de esta asignatura.

Competencia General

La competencia general de este titulo consiste en organizar y ejecutar las operaciones de gestioén y
administracién en los procesos comerciales, laborales, contables, fiscales y financieros de una
empresa publica o privada, aplicando la normativa vigente y los protocolos de gestién de calidad,
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gestionando la informacion, asegurando la satisfaccion del cliente y/o usuario y actuando segun las
normas de prevencién de riesgos laborales y proteccion medioambiental.

Competencias profesionales, personales y sociales:

Las competencias profesionales, personales y sociales de este titulo son las que se relacionan a
continuacion:

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

b) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de érdenes recibidas, informacién 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.

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
pardmetros establecidos en la empresa.

f) Gestionar los procesos de tramitacion administrativa empresarial en relacion a las areas comercial,
financiera, contable y fiscal, con una visién 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 gestion de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el estudio de viabilidad
de proyectos de inversion, siguiendo las normas y protocolos establecidos.

i) Aplicar los procesos administrativos establecidos en la seleccién, contratacion, formaciéon 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 gestién administrativa de los procesos comerciales, llevando a cabo las tareas de
documentacion y las actividades de negociacion con proveedores, y de asesoramiento y relacion con
el cliente.

[) Atender a los clientes/usuarios en el &mbito administrativo y comercial asegurando los niveles de
calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion.

m) Tramitar y realizar la gestibn administrativa en la presentacion de documentos en diferentes
organismos y administraciones publicas, en plazo y forma requeridos.
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n) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los conocimientos
cientificos, técnicos y tecnologicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formacion y los
recursos existentes en el aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la
informacién y la comunicacion.

fi) 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.

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 comunicacién, transmitiendo la informacién o conocimientos adecuados y
respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

gq) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisando y
aplicando los procedimientos de prevencién 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 bésica para la creacién 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 econdmica,
social y cultural.

Objetivos generales:

Los objetivos generales del presente moédulo son los siguientes:

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

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

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

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

e Organizar las tareas administrativas de las &reas funcionales de la empresa para proponer
lineas de actuacion y mejora.

e |dentificar las técnicas y parametros que determinan las empresas para clasificar, registrar y
archivar comunicaciones y documentos.

e Reconocer la interrelacion entre las areas comercial, financiera, contable y fiscal para
gestionar los procesos de gestion empresarial de forma integrada.

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

e 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 calculo
financieros para supervisar la gestion de tesoreria, la captacion de recursos financieros y el
estudio de viabilidad de proyectos de inversién.

e 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
seleccidn, contratacion, formacién y desarrollo de los recursos humanos.

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

e Identificar la normativa vigente, realizar calculos, seleccionar datos, cumplimentar
documentos y reconocer las técnicas y procedimientos de negociacion con proveedores y de
asesoramiento a clientes, para realizar la gestién administrativa de los procesos comerciales.

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

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

e Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la evolucién
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.

o 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.

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

e Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervisiéon y comunicacion en contextos de
trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de trabajo.

e 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.

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

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

Criterios de evaluacion:

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 organizacion: direccion, planificacion,
organizacion, ejecucion y control.

c) Se haidentificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacion de un servicio
de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacién con el clima laboral
gue generan.

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

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 transmisién 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
comunicacién y adaptandolas a la situacién vy al interlocutor.

Criterios de evaluacion:
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 telefénica.
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c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion 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, presentacién-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 comunicacion en la
comprension 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 comunicacién 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.

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

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

Criterios de evaluacion:
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 funcién de su finalidad y de la situacién 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.
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i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacién de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

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

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

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

Criterios de evaluacion:

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

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 funcién 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 gestion 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 informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién 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 electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se harealizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.
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5. Aplica técnicas de comunicacién, identificando las mas adecuadas en la relacion y atencién a los
clientes/usuarios.

Criterios de evaluacion:

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 atencibn 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 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
comunicacion con el cliente/usuario.

6. Gestiona consultas, guejas v reclamaciones de posibles clientes, aplicando la hormativa vigente.

Criterios de evaluacion:
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 comunicacién recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamaciéon 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 gestion 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.

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

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

Criterios de evaluacion:
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 fidelizacion del cliente.

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

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién 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 prestacién del servicio.

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

Metodologia

Horas de trabajo
presencial

Metodologia

Teoria
Presentaciones
Trabajos en clase

160

Evaluacién
Realizacién de trabajos

11
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La metodologia que se va a emplear va a ser un método ACTIVO-PARTICIPATIVO, en el que
al tratar de desarrollar los contenidos de las unidades de trabajo de forma amena y patrticipativa se

despierte el interés del alumno en el conocimiento de la Comunicacion y la Atencién al cliente.

Contenidos

Los contenidos basicos del médulo de Comunicacion y Atencion al cliente son:

Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

— Las organizaciones empresariales. Caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.

— Las funciones en la organizacion: direccion, planificacién, organizaciéon y control. Los
departamentos.

— Tipologia de las organizaciones. Organigramas.

— Direccién en la empresa. Funciones de la direccion. Estilos de mando: direccion y liderazgo.
Teorias y enfoques del liderazgo.

— Procesos y sistemas de informacion en las organizaciones: comunicaciéon en la demanda de
informacién y su prestacion.

— Tratamiento de la informacion. Flujos interdepartamentales.

— Elementos y barreras de la comunicacion.

— Comunicacion, informacion y comportamiento.

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

— La comunicacién interna en la empresa: comunicacién formal e informal.
— La comunicacion externa en la empresa.

— Calidad del servicio y atencion de demandas. Métodos de valoracién. Normas de calidad
aplicables.

— Laimagen corporativa e institucional en los procesos de informaciéon y comunicacion en las
organizaciones.

Las comunicaciones orales presenciales vy no presenciales:

— Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.

12
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— Principios basicos en las comunicaciones orales.

— Técnicas de comunicacién oral: empatia, asertividad, escucha activa, sonrisa y proxemia,
entre otras.

— Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral.

— Formas de comunicacion oral. La comunicacion verbal y no verbal.

— Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.

— Adecuacioén del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.

— Utilizacién de técnicas de imagen personal.

— Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion y despedida.
— Realizacion de entrevistas.

— Realizacién de presentaciones. Aplicacion de técnicas de transmision de la imagen corporativa
en las presentaciones.

— La comunicacion telefonica. Proceso y partes intervinientes.

— Componentes de la atencion telefénica: voz, timbre, tono, ritmo, silencios y sonrisa, entre otros.
Expresiones adecuadas.

— La cortesia en las comunicaciones telefonicas.

— Técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones teleméaticas.
— Preparacién y realizacién de llamadas.

— Identificacion de los interlocutores.

— Tratamiento de distintas categorias de llamadas. Enfoque y realizacién de llamadas de
consultas o reclamaciones.

— Administracién de llamadas. Realizacion de llamadas efectivas.
— Filtrado de llamadas. Recogida y transmision de mensajes.

— La centralita.

— Uso del listin telefénico.

— La videoconferencia.

Elaboracion de documentos profesionales escritos:

— La comunicacion escrita en la empresa. Normas de comunicacion y expresion
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escrita.

— Estilos de redaccion. Pautas de realizacion. Técnicas y normas gramaticales.
Construccion de oraciones. Normas de correccion ortografica. Técnicas de
sintesis de contenidos. Rigueza de vocabulario en los documentos.

— Siglas y abreviaturas.

— Herramientas para la correccion de textos: diccionarios, gramaticas, sinGnimos y
anténimos, entre otras.

— Estructuras y estilos de redaccién en la documentacion profesional: informes, cartas,
presentaciones escritas, actas, solicitudes, oficios y memorandos, entre otros.

— Redaccién de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.

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

— Técnicas de comunicacién escrita a través de:

o Fax.

e Correo electrénico.

¢ Mensajeria instantanea.

e Correo postal.

e Oftros.

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

Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucién vy recuperacion de la

informacion:
— Larecepcion, envio y registro de la correspondencia: libros de entrada y salida.
— Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
— Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

— Clasificacion y ordenacion de documentos. Normas de clasificacion. Ventajas e
inconvenientes.

— Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo.
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Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y custodia.

Sistemas de archivo. Convencionales. Informaticos.

Clasificacion de la informacion.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

El proceso de archivo.

Custodia y proteccion del archivo:
e La purga o destruccién de la documentacion.
e Confidencialidad de la informacion y documentacion.
e Procedimientos de proteccion de datos.
— Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.
— El correo electronico:
e Contratacién de direcciones de correo e impresion de datos.
e Configuracion de la cuenta de correo.

Técnicas de comunicacién relacionadas con la atencién al cliente/usuario:

— El cliente: sus tipos.
— La atencién al cliente en la empresa/organizacion:
¢ Variables que influyen en la atencion al cliente/usuario.
e Posicionamiento e imagen de marca.
— El departamento de atencién al cliente/consumidor en la empresa.
— Documentacién implicada en la atencion al cliente.

— Sistemas de informacion y bases de datos (herramientas de gestion de la relacién con el
cliente -CRM-).

— Relaciones publicas.
— Canales de comunicacion con el cliente.
— Procedimientos de obtencién y recogida de informacion.

— Técnicas de atencion al cliente: dificultades y barreras en la comunicacion con
clientes/usuarios.
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Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:

— La proteccién del consumidor y usuario.

— Elrol del consumidor y usuario.

— Derechos y deberes de los consumidores y usuarios.

— Ladefensa del consumidor: legislacion europea, estatal y autonémica.
— Instituciones y organismos de proteccion al consumidor: Entes publicos.

— Entes privados: asociaciones de consumidores, asociaciones sectoriales y cooperativas de
consumo.

— Reclamaciones y denuncias:

¢ Normativa reguladora en caso de reclamacién o denuncia. Documentos necesarios 0
pruebas en una reclamacion. Configuracibn documental de la reclamacion. Uso de las
herramientas de gestion de la aplicacion de correo electrénico.

e Tramitacién y gestion: proceso de tramitacion, plazos de presentacion, 6rganos o entes
intervinientes.

— Mediacion y arbitraje: concepto y caracteristicas.
— Situaciones en las que se origina una mediacion o arbitraje.
— La mediacion:

e Personas fisicas o juridicas que intervienen.

¢ Requisitos exigibles.

o Aspectos formales.

e Procedimiento.
— El arbitraje de consumo:

e Legislacion aplicable.

¢ Las juntas arbitrales.

¢ Organigrama funcional.

e Personas fisicas o juridicas que intervienen.

e Procedimiento.

Organizacion del servicio posventa:

16



INSTITUT‘O SUPERIOR DE
FORMACION PROFESIONAL
SAN ANTONIO

UCAM

0651- COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

— El valor de un producto o servicio para el cliente:
e Valor de compra.
e Valor de uso.
e Valor final.
— Actividades posteriores a la venta:
e Tratamiento de quejas/reclamaciones.
e Asesoramiento para el uso.
e Instalacion.
e Mantenimiento.
e Reparacion.
— El proceso posventa y su relacion con otros procesos:

Informacion de entrada: necesidades y expectativas de los clientes, situacion de la competencia, plan
estratégico de calidad, el producto o servicio vendido, caracteristicas y alcance de los productos y
servicios, instrucciones sobre el producto, informacién de periodos anteriores, garantia de calidad y
recursos disponibles. Informacién de salida: producto apto para el uso, usuario preparado para el
consumo del bien, grado de satisfacciéon del cliente, solucibn a una queja o inconformidad,
informacién para el control de los procesos, valoracion de los productos y de los procesos,
deficiencias del producto o servicio y oportunidades de mejora.

— Tipos de servicio posventa:

e Servicios técnicos: instalacion, mantenimiento y reparacion.

e Servicios a los clientes: asesoramiento y tratamiento de quejas.
— Lagestion de la calidad en el proceso del servicio posventa:

e Calidad interna.

e Calidad externa.
— Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa:

e Planificacion.

e Aplicacion.

e Control.
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e Mejora.
— Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad:
e Tormenta de ideas.
e Analisis del valor.
e Arboles de estructuras.
¢ Diagramas de causa-efecto.
¢ Flujogramas.
o Meétodos del registro de datos.
e Gréficos e histogramas.

e Graficos de control

Estos contenidos se dividiran en las siguientes unidades de trabajo:

UNIDADES DE TRABAJO

UT 1. Business organizations

UT 2. The communication Process

UT 3. Communication within the company
UT 4. Non-verbal communication

UT 5. Oral Communication 160
UT 6. Telephone communication

UT 7. Written communication within the company
UT 8. The customer service department

UT 9. After-sales service

UT 10. The information processing
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Temporalizacién general.
Los contenidos del médulo, divididos en Unidades de Trabajo, tendran la siguiente temporalidad:

Primera evaluacion:

UT 1. Business organizations
UT 2. The communication process

UT 3. Communication within the company

Segunda evaluacién:

UT 4. Non-verbal communication

UT 5. Oral communication

UT 6. Telephone communication

UT 7. Written communication within the company

Tercera evaluacion:

UT 8. The customer service department
UT 9. After-sales service

UT 10. The information processing

Los procedimientos de evaluacion del aprendizaje de los
alumnos en los distintos supuestos: proceso ordinario,
extraordinario y sin evaluacién continua

Podemos definir evaluacién como: Recogida sistematica de informacién sobre el proceso
de enseflanzay aprendizaje que permita, tras su analisis, adaptarlo a las necesidades del alumnado
y la mejora del propio proceso.

Los criterios de evaluacion para el modulo, estdn expuestos anteriormente.

Desde una perspectiva practica, la evaluacion debe ser:

— Individualizada, centrandose en las particularidades de cada alumno y en su evolucion.
— Integradora, para lo cual tiene en cuenta las caracteristicas del grupo a la hora de seleccionar

los criterios de evaluacion.
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— Cualitativa, ya que ademas de los aspectos cognitivos, se evallan de forma equilibrada los
diversos niveles de desarrollo del alumno.

— Orientadora, dado que aporta al alumnado la informacién precisa para mejorar su aprendizaje
y adquirir estrategias apropiadas.

— Continua, entendiendo el aprendizaje como un proceso continuo, contrastando los diversos
momentos o fases.

Es de gran importancia la realizacién de trabajos y actividades individuales, tanto escritos
como orales, y la resolucion de ejercicios y cuestionarios con el fin de conocer y evaluar el grado
de comprension con que van adquiriendo individualmente los conocimientos. De este modo se
podran poner de manifiesto las deficiencias o errores en la comprension de los conceptos y
procesos.

La evaluacion de los aprendizajes del alumnado con necesidades educativas especiales que
pudieran cursar este nivel educativo, se realizara tomando como referencia los criterios de
evaluacién propuestos que, en todo caso, aseguraran un nivel suficiente y necesario de
consecucion de las capacidades correspondientes imprescindibles para conseguir la titulacion.

Evaluacién ordinaria de Junio
Los procedimientos a través de los cuales se realizaran las evaluaciones del alumnado seran

las siguientes:

a) Realizacién de tareas y trabajos durante el curso, en el que se evalue el “saber hacer”
atendiendo a los objetivos y resultados de aprendizaje observados para este médulo. Estos
trabajos deberan ser presentados por el alumno en los plazos establecidos. Estos trabajos se
realizaran de forma individual o en grupo, segun se establezca. No obstante, en los trabajos
presentados en grupo se observara el grado de participacién de los alumnos. La realizacién y
presentacion de ejercicios y/o trabajos, se evaluara mediante la observacion directa en clase.
Aquellos trabajos realizados fuera del aula se evaluaran a su presentacion dentro del plazo
establecido.

b) Pruebas objetivas de control tedrico-practicas. Estas seran de realizadas de forma personal e
individual, que conduzcan a una profundizacion en la evaluacién y calificacion del alumno. Estas
pruebas seran fundamentalmente conducentes a evaluar el “saber hacer” sobre las competencias
profesionales y personales y sociales establecidas para este ciclo formativo. Las pruebas
objetivas tedrico-practicas, de las que se realizardn al menos una al trimestre, consistiran en la
realizacion de controles escritos u orales en funcion de los contenidos impartidos.

Otros procedimientos de evaluacion
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Los ciclos formativos tienen un caracter eminentemente practico tal como se indica en su

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

a la obtencion de este fin, por ello, para aquellos casos que por faltas reiteradas del alumno no sea
posible la aplicacion del procedimiento general establecido en el punto anterior, se aplicara otros
procedimientos de evaluacion alternativos en funcién de los siguientes supuestos que se puedan dar

en la evaluacion:

e Pérdida de la evaluacion continua.

e Incorporacion por matriculacion posterior al periodo ordinario.

A) Pérdida de evaluacion continua

Atendiendo a lo establecido en el B.O.R.M. n° 142 del 22 de junio de 2006, segun orden de
1 de junio de 2006 de la Consejeria de Educacion y cultura, la falta de asistencia a clase de modo
reiterado puede provocar la imposibilidad de la aplicacion correcta de los criterios de evaluacion
y la propia evaluacion continua. El porcentaje de faltas de asistencia, justificadas e injustificadas,
que origina la imposibilidad de la evaluacion continua se establece en el 30% del total de horas
lectivas de la materia 0 médulo.

El alumno que se vea implicado en esta situacion se someterd a una evaluacion

extraordinaria, convenientemente programada.

Para los alumnos cuyas faltas de asistencia estén debidamente justificadas o cuya
incorporacién al centro se produzca una vez iniciado el curso, los departamentos elaboraran un
programa de recuperacién de contenidos, asi como la adaptacion de la evaluacion a las

circunstancias especiales del alumno.
Procedimientos derivados de la pérdida de la evaluacion continua

Aquellos alumnos/as que hayan perdido la evaluacién continua tendran derecho a realizar
una prueba objetiva tedrico-practica de caracter global a la finalizacion del curso, conducente a

evaluar los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion establecidos para este modulo.
Criterios derivados de la pérdida de la evaluacidon continua
e Prueba tedrico practica que sera califica de 1 a 10 puntos.

e Entrega de las préacticas realizadas a lo largo del curso.

21



INSTITUT‘O SUPERIOR DE
FORMACION PROFESIONAL
SAN ANTONIO

UCAM

0651- COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

B) Alumnos que se incorporen unavez comenzado el curso. Procedimientos.

Todos aquellos alumnos/as que se incorporen después de comenzado el curso y cuando la
demora de incorporacion asi lo aconseje, tendran derecho a un solo control que permita su
incorporacion al proceso de evaluacion continua. Caso de no superar este control, se le elaborara
un plan de recuperacion de la parte impartida hasta su incorporacion, a fin de que realice una
serie de ejercicios propuestos, paralelamente a las actividades normales del curso, de forma que
faciliten su incorporacion al proceso normal de evaluacidén continua, y se repetira el control (caso

de no haberlo superado con anterioridad).

Cuando se trate de alumnos/as incorporados como consecuencia de un traslado de “matricula
viva”, se atendera al informe proporcionado por el centro de origen, respetando en tal caso las
materias superadas en dicho centro, aunque se podra someter a un control para averiguar el

grado de conocimientos que posee de dichas materias.

Criterios de evaluacion de Junio

Atendiendo al sistema de evaluacién continua, la evaluacion de las capacidades a alcanzar por
el alumno se ordenara en tres partes (12 evaluacion, 22 evaluacion y evaluacion final) que

comprenderan la realizacion de actividades, trabajos y pruebas individuales:

e Lastareasy ejercicios practicos y/o trabajos realizados por el alumno a lo largo del curso,
seran calificados con un maximo de tres puntos siempre atendiendo a lo establecido en la

programacion didactica de este médulo.

e Las pruebas individuales conducentes a una evaluacion del alumno de sus Resultados de
Aprendizaje, tendran una puntuacion maxima de seis puntos, completando entre ambos

procedimientos los diez puntos establecidos en estos criterios de evaluacion.

La expresion de la calificacion final en modalidad continua tendrd en cuenta la siguiente
distribucion porcentual:

e Pruebas objetivas teOriCO-PractiCas..........ccoccuveeeriiiieeeiiiiiieeeriieee e e 70%
e Realizacion y presentacion de ejercicios practicos y/o trabajos.................... 20%
e Actitud y participacion en clase.............cooiiiiiii 10%
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La calificacién del modulo serd POSITIVA siempre que no existan Unidades de trabajo pendientes
de recuperacion. Por ello sera requisito imprescindible obtener al menos 5 puntos en el conjunto de
las pruebas tedricas y en el conjunto de las practicas para poder aprobar cada una de las tres

evaluaciones de manera continua.

Las calificaciones se formulardn en cifras de 1 a 10, considerandose positivas las

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

Al considerar el correcto comportamiento del alumno en clase un aspecto fundamental para
el buen funcionamiento del aula asi como una aptitud de suma importancia en el trabajo diario de
una empresa, se aplicara (por acuerdo del claustro de profesores) penalizar de forma individualizada
la conducta negativa de los alumnos. El sistema consistira en apuntar un negativo al alumno cuyo
comportamiento no sea el adecuado a juicio del profesor, de modo que, cada tres negativos
acumulados, se restara un punto de la nota final de cada una de las evaluaciones del curso. Cada

vez que se penalice al alumno se le transmitir4 a éste las causas.

Al ser evaluacion continua, el profesor realizara pruebas tedrico-practicas (examenes) cada

dos o tres unidades de trabajo, dependiendo de la dificultad y extension del contenido. Aquellos
alumnos que superen dichas pruebas eliminaran la materia de las unidades correspondientes. En
caso de que los alumnos no alcancen la nota minima en las pruebas tedrico-practicas y no puedan
aprobar en el sistema de evaluacién continua deberan recuperar la materia suspensa mediante
examen teorico-practico al final de cada una de las evaluaciones. En caso de suspender la evaluacion
final de junio, los alumnos podran acceder a la convocatoria de septiembre para recuperar la materia

pendiente.

La nota final del médulo en evaluaciéon continua se obtendra del célculo de la nota media de
las dos evaluaciones y de la evaluacion final. Serd necesaria la obtencibn de un aprobado
(calificacién de 5 o superior) en cada evaluacion y, en todo caso, en la evaluacioén final para poder

aprobar el médulo.

Evaluacién ordinaria de Septiembre
Se establece el siguiente método de calificacion:

e Las tareasy ejercicios practicos y/o trabajos realizados por el alumno a lo largo del periodo
vacacional, seran calificados con un maximo de tres puntos siempre atendiendo a lo

establecido en la programacion didactica de este modulo.
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e Las pruebas individuales realizadas en conducentes a una evaluacion del alumno de sus
Resultados de Aprendizaje, tendrdn una puntuacion maxima de siete puntos, completando

entre ambos procedimientos los diez puntos establecidos en estos criterios de evaluacion.
Los criterios de calificacion se aplicaran segun los siguientes procedimientos de evaluacion:
e Pruebas objetivas teOriCO-PracCtiCas...........coocuverieiiiiieeeiiiiie e 70%
e Realizacién y presentacién de ejercicios practicos y/o trabajos.................... 30%

La calificacion del médulo serd POSITIVA siempre que ho existan Unidades de trabajo pendientes

de recuperacién. Para ello sera requisito imprescindible obtener al menos 5 puntos.

Las calificaciones se formularan en cifras de 1 a 10, considerandose positivas las calificaciones

iguales o superiores a cinco puntos y negativas las restantes.
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http://www.englishexercises.org/buscador/buscar.asp?nivel=any&age=0&contents=business&B1=S
earch#thetop

https://elt.oup.com/cat/subjects/business and english/?view=Standard&cc=global&selLanquage=e
n&mode=hub

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

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

Recomendaciones para el estudio

Predisposicion al aprendizaje de lenguas extranjeras, actitud participativa, habito y constancia en el
estudio de la lengua inglesa. Repaso diario de los contenidos impartidos en clase.

Materiales y recursos

Resulta indispensable el uso de un diccionario bilinglie Espafiol-Inglés para la correcta comprensién
de la terminologia propia de este médulo profesional.

A los alumnos/as se les facilitara todo tipo de material de apoyo para la correcta interpretacion de los
temas a impartir, incluyéndose entre los mismos: fotocopias de libros, de articulos, publicaciones
online, recortes de prensa, etc.

Tutorias

En las tutorias de la asignatura se perseguiran los siguientes objetivos:
- Responder las dudas al alumno, que no hayan quedado resueltas en el aula.
- Proceder al acompafiamiento del alumnado en su proceso de ensefianza-aprendizaje.

Para realizar una tutoria el alumno sélo debe comunicarlo al profesor para concretar una o venir en
horario de tutoria.

Tutoria personal:

Es una ayuda que te ofrece el Instituto Superior de Formacion Profesional. Consiste en poner a tu
disposicion una persona, un tutor, dedicada a acompafiarte en toda tu etapa matriculado en el Ciclo
Formativo. Tu tutor forma parte del claustro de profesores. Con tu tutor tendras una serie de
entrevistas personales concertadas cada cierto tiempo. Estas entrevistas no son obligatorias. Son un
derecho que td tienes, no un deber. Sélo tendran lugar si th quieres.......................
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