COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

Requlacion:

REAL DECRETO 1582/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el
Titulo de Técnico Superior en Asistencia a la Direccion y se fijan sus ensefianzas
minimas.

DECRETO 221/2015, de 13 de octubre, del Consejo de Gobierno, por el que se
establece para la Comunidad de Madrid el Plan de Estudios del ciclo formativo
de Grado Superior correspondiente al titulo de Técnico Superior en Asistencia a
la Direccion.

Resultados de aprendizaje:

1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, y distingue
entre internas y externas. Escribe textos alfanuméricos en un teclado
extendido, aplicando las técnicas mecanogréficas.

2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, mediante la
aplicacion de técnicas de comunicacién adaptadas a la situacion y al
interlocutor.

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

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las méas adecuadas en la
relacion y atencién 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.

Contenidos:

Técnicas de comunicacién institucional y promocional:

- Las organizaciones empresariales. Las funciones en la organizacion.

- Caracteristicas funcionales:

- Direccion en la empresa: Concepto. Funciones de la direccion, gestion y control.
-Planificacion: Concepto y clasificacion de planes.

-Organizacién y control. Concepto y estructura organizativa: Departamentos. y
areas funcionales tipo

-Tipologia de las organizaciones. Organigramas.

-Procesos y sistemas de informacion en las organizaciones.

Las comunicaciones en la empresa:
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-Elementos y barreras de la comunicacion.

-Comunicacion e informacién y comportamiento.

-La comunicacion interna en la empresa: Comunicacion formal e informal.

-La comunicacion externa en la empresa. Relaciones publicas: Patrocinios.
-Calidad del servicio y atencion de demandas. Procedimientos, evaluacion y
mejora.

Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

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

-Técnicas de comunicacion oral. Formas de comunicacion oral. Barreras de la
comunicacién verbal y no verbal.

-Adecuaciéon del mensaje al tipo de comunicador y el interlocutor. Utilizacion de
técnicas de imagen personal. Comunicaciones en la recepcion de visitas:
Acogida, identificacion, filtrado, gestion y despedida. La comunicacion telefonica.
Reglas y procesos de la atencién telefénica.

-La centralita. Gestion de transferencias de llamadas. Filtrado, Recogida y
transmision de mensajes.

-Componentes de la atencion telefénica. Expresiones adecuadas. La cortesia en
las comunicaciones telefénicas.

-Elaboracion de documentos profesionales escritos:

-La comunicacién escrita en la empresa. Tipos y normas. Estilos de redaccion.
Técnicas y normas gramaticales. Siglas y abreviaturas. Herramientas para la
correccion de textos convencionales e informaticas.

-Estructuras y estilos de redacciéon en la documentacion profesional. Redaccion
de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos:

-Formatos y tipos de documentos de uso en la empresa: Cartas comerciales,
informes, convocatorias, actas, certificados y otras presentaciones escritas.
-Formatos y tipos de documentos de uso con y desde la Administracion Puablica:
-Solicitud, oficio, recurso, estructura y otros.

-Técnicas de comunicacion escrita: Fax, correo electronico, mensajeria
instantanea y otros.

Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucion vy
recuperacion de la informacion:

-La recepcidn, envio y registro de la correspondencia. Fases. Libros registro en
papel o soporte informatico.

-Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria. -
Tipos, modalidades vy tarifas de los servicios de correos. Correo digital. Firma
electronica y certificado digital.

-Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacién. Normativa.
-Archivo de documentos. Captacion, elaboracion de datos y custodia.

-Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo.

-Sistemas de archivo. Convencionales. Microfilm e informéticos.

-Custodia y proteccion del archivo. Seguridad y confidencialidad de los archivos.
Copias de seguridad. Procedimiento de proteccion de datos. Normas de
destruccion de documentos.

Clasificacion y ordenacién de documentos. Normas de clasificacion, ventajas e
inconvenientes.
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Sistemas de ordenacion y clasificacion.

-Las bases de datos para el tratamiento de la informacion. Gestores de bases de
datos. Estructura y funciones.

-El correo electronico. Gestidon de cuentas de correo: Configuracién, tratamiento
y organizacién de entrada y salida de mensajes, gestion de carpetas.

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

-El cliente. Concepto. Tipologia de cliente y caracteristicas. Factores de
comportamiento del cliente.

-La satisfaccion del cliente: Evaluacion y control de los procesos de satisfaccion.
-El departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa.

-Relaciones publicas. Estrategias y tacticas de comunicacion.

-Documentacion implicada en la atencion al cliente.

-Procedimiento de obtencién y recogida de informacion.

-Técnicas de atencion al cliente: Dificultades y barreras en la comunicacion con
clientes/usurarios. Procesos de atencion. Gestion de consultas, quejas y
reclamaciones:

-La proteccion del consumidor y/o usuario. Derechos y deberes de los
consumidores y/o usuarios. Marco legislativo europeo, estatal, autonémico y
local.

-Instituciones y organismos publicos y privados de proteccion al consumidor. La
Union Europea. Instituciones y organismos nacionales, autonémicos y locales.
Las organizaciones de consumidores y usuarios.

-Reclamaciones y denuncias. Normativa reguladora, concepto, caracteristicas,
diferencias, impresos, documentacion y tramitacion.

-Mediacion: Concepto. Situaciones en las que se origina una mediacion o
arbitraje.

-Arbitraje: El sistema arbitral de consumo: normativa reguladora, concepto, tipos,
estructura y organizacion del sistema arbitral. Procedimientos.

Organizacion del servicio posventa:

-El valor de un producto o servicio para el cliente. Percepciéon de calidad.
Valoracion del producto y/o servicio. Medicidn y mejora.

-Tipos de servicio posventa. Actividades posteriores a la venta.

-El proceso posventa y su relacion con otros procesos.

-Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa. La calidad en el
servicio
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Instrumentos de evaluacion vy criterios de calificacion:

e Pruebas Obijetivas (80% de la calificacion global)
e Actividades y trabajos (20% de la calificacion global)

Para poder superar el médulo se necesita obtener un minimo de 5 puntos (de 0
a 10 puntos) en la media de ambas partes siendo necesario obtener un minimo
de 5 puntos (de 0 a 10 puntos) en la primera de ellas y un 4 en la segunda.

Se podran realizar las evaluaciones parciales siempre que se asista a un minimo
de un 80% de las sesiones de cada evaluacion.

La nota final sera la media aritmética de las tres evaluaciones, redondeandose
al nimero entero méas préximo si supera el 0,75, siempre que el alumno/a haya
mostrado una actitud y participacion positiva en el aula.

Las incorrecciones gramaticales, ortograficas o de cualquier otra indole, en
cualquier actividad, seran penalizadas con -0,5.

Cualquier trabajo o examen copiado total o parcialmente sera calificado con 0.

No se podran entregar trabajos o presentarse a examenes en una fecha distinta
de la fijada.

Recuperacion de evaluaciones pendientes:

Las pruebas parciales dentro de cada evaluacion no tienen recuperacion.

Existira un examen de recuperacion que englobara los contenidos completos de
cada evaluacion. Estas pruebas se realizaran inmediatamente después de la
finalizacién de cada trimestre, excepto en el tercer trimestre, en que el alumno
se examinara en la evaluacién ordinaria.

Al finalizar el tercer trimestre se realizara un examen de recuperacion (ev. ordinaria)
en el aquellos alumnos con mas de una evaluacién pendiente se tendran que
presentar con toda la materia. Aquellos que Unicamente tuvieran una pendiente,
se presentaran solo con esa evaluacion.

Recuperacion del médulo pendiente: (ev. extraordinaria)

Se realizara un Unico examen extraordinario que recogera todos los contenidos
del curso. El modulo quedara aprobado en esa convocatoria extraordinaria si el
alumno obtiene una nota igual o superior a 5.
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Falta de asistencia a examenes:

Si algun alumno no se pudiera presentar al examen en la fecha establecida para
el mismo, tanto si la falta es justificada o no, debera presentarse a la
recuperacion correspondiente junto con el resto de alumnos que no hayan
superado el examen.
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