COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL

PRESENTACION

CLIENTE

El objetivo de este mddulo es formar al alumno para que pueda desempefiar puestos de trabajo
relacionados con la competencia profesional de: Auxiliar administrativo, ayudante de oficina, auxiliar
administrativo de cobros y pagos, administrativo comercial, recepcionista, etc.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas y gestionar el archivo en soporte
convencional e informatico son los conocimientos necesarios para conseguir los para conseguir los
siguientes resultados de aprendizaje:

e Seleccionar

técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen de

la empresa y los flujos de informacion existentes en ella.

. Criterios de evaluacion:

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacion entre las personas

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienes en la comunicacion

d) Se ha reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de
comunicacion

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje

f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa

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

h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de
informacion dentro de la empresa

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacion

e  Transmitir

informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres

socioprofesionales habituales en la empresa.

. Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunicacién
verbal

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

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de protocolo,
adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte

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

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

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

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas
béasicas de uso

i) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precisidn, con cortesia, con respeto y sensibilidad

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

necesarias

e Transmitir informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracion Publica

. Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los soportes para elaborar y trasmitir los documentos: tipo
de papel, sobre y otros

b) Se ha identificado los canales de transmision: correo convencional, correo
electronico, fax, mensaje cortos o similares

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

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la
empresa segun su finalidad

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas y

sintacticas en funcidn de su finalidad y de la situacion de partida



k)

Se han identificado las herramientas de busqueda informacion para elaborar la
documentacién

Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y
autoedicion

Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de
correspondencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional

Se ha utilizado la normativa sobre proteccidn de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas
Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacidén, las técnicas 3R
(Reducir, Reutilizar, Reciclar)

e Archivar informacidon en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de
eficiencia y ahorro en los tramites administrativos.

. Criterios de evaluacién:

a) Se descrito la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se
persiguen

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pueden
aplicar en una empresa o institucién, asi como los procedimientos habituales de
registro, clasificacion y distribucidn de la informacidn en las organizaciones

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de las
aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funcion de las
caracteristicas de la informacién a almacenar

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

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

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la
documentacién digital

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion
telematica (intranet, extranet, correo electronico)

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la
informacion y documentacion y detectado los errores que pudieran producirse
en él

i) Se han respetado los niveles de proteccidn, seguridad y acceso a la informacion,
asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases de
datos informaticas

j) Se han aplicado, en la elaboraciéon de la documentacién, las técnicas 3R

(Reducir, Reutilizar, Reciclar)

¢ Reconocer necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

. Criterios de evaluacién:

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacidon y habilidades sociales que
facilitan la empatia con el cliente en situaciones de atencién/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 han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la
comunicacion con el cliente

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente

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

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

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

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a
un cliente en funcion del canal de comunicacién utilizado

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

e Atender consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la normativa
vigente en materia de consumo.

. Criterios de evaluacién:

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

b) Se ha interpretado la comunicacidn recibida por parte del cliente

c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion

d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion de
quejas/reclamaciones

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

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

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios

electrdnicos y otros canales de comunicacion



h) Se ha reconocido la importancia de la proteccion del consumidor
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo
j)  Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion

e Potenciar la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y
herramientas de marketing
. Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el concepto de marketing

b) Se han reconocido las funciones principales del marketing

c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing

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

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

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencién al cliente
para la imagen de la empresa

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

e Aplicar procedimientos de calidad en atencidn al cliente identificando los estandares
establecidos.

. Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al
cliente

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

c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacidn del servicio

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

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacion del servicio

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

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

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relacidon
con la fidelizacidn del cliente

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

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

¢ Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informacién y
adquiriendo conocimientos para la innovacidon y actualizacion en el ambito de su
trabajo.

e Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su
aportacion al proceso global para conseguir los objetivos de la produccion.

e Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo
otras practicas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

e Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y
estudiando la viabilidad empresarial para la generacion de su propio empleo.

MATERIAL DIDACTICO

e Comunicacion empresarial y atencion al cliente. Editorial Editex.
e Material didactico elaborado por la Consejeria de Educacién del Gobierno de
Canarias

DISTRIBUCION DE LOS CONTENIDOS BASICOS

Unidad 1: Seleccion de Técnicas de Comunicacion Empresarial
Elementos y barreras de la comunicacidn

Comunicacién e Informacién y comportamiento

Las relaciones humanas y laborales en la empresa

La organizacién empresarial. Organigramas

Principios y tipos de organizacién empresarial

Principios y tipos de organizacion empresarial

Departamentos y areas funcionales tipo



Funciones del personal en la organizacion

Descripcién de los flujos de comunicacidn

La comunicacion interna en la empresa: comunicacion formal e informal

La comunicacién externa en la empresa. La publicidad y las relaciones publicas

Unidad 2: Transmision de comunicacion oral en la empresa
Principios basicos en las comunicaciones orales

Normas de informacién y atencion oral

Técnicas de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo
La comunicacién no verbal

La comunicacién verbal dentro del ambito de la empresa

La comunicacion telefénica

correctamente por teléfono
La informatica en las comunicaciones verbales

El teléfono y su uso. La centralita. Uso del listin telefénico. Normas para hablar

Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacion, gestion y

despedida

Unidad 3: Transmision de comunicacion escrita en la empresa
La comunicacién escrita en la empresa

Normas de comunicacién y expresion escrita

Caracteristicas principales de la correspondencia comercial

La carta comercial. Estructura, estilos y clases

Publicas

Medios y equipos ofimaticos y telematicos

El correo electrénico

La recepcion, envio y registro de la correspondencia

Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria
Aplicacidon de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion

Unidad 4: Archivo de la informacion en soporte papel e informatico.
e Archivo de la informacion en soporte papel:
=  Clasificacién y ordenacion de documentos
L] Normas de clasificacion. Ventajas e inconvenientes
= Técnicas de archivo: Naturaleza. Finalidad del archivo
= Archivo de documentos. Captacién, elaboracién de datos y su custodia
=  Sistemas de archivo. Convencionales. Por microfilme. Informaticos
=  Clasificacién de la informacion
=  Centralizacion o descentralizacion del archivo
. El proceso de archivo
= Confeccion y presentacion de informes procedentes del archivo
= La purga y destruccion de la documentacion
=  Confidencialidad de la informacién y documentacion
. Archivo de la informacioén en soporte informatico:
= Las bases de datos para el tratamiento de la informacion
. Estructura y funciones de una base de datos
= Procedimientos de proteccion de datos
. Archivos y carpetas

Formatos tipo de documentos de uso en la empresa y en las Administraciones

= Organizacion en carpetas del correo electrénico y otros sistemas de

comunicacion telematica

Unidad 5: Reconocimiento de necesidades de clientes.

Concepto e identificacion del cliente: el cliente interno; el cliente externo
El conocimiento del cliente y sus motivaciones

Elementos de la atencidn al cliente: entorno, organizacion y empleados

despedida

La percepcidn del cliente respecto a la atencion recibida
e La satisfaccion del cliente

e Los procesos en contacto con el cliente externo

Unidad 6: Atencion de consultas, quejas y reclamaciones.
e El departamento de atencion al cliente. Funciones

Fases de la atencidn al cliente: la acogida, el seguimiento, la gestion y la

e Valoracion del cliente de la atencidn recibida: reclamacion, queja, sugerencias,

felicitacion

Elementos de una queja o reclamacion

Las fases de la resolucion de quejas/reclamaciones
El consumidor

Instituciones de consumo



e Normativa en materia de consumo
e Procedimiento de recogida de las reclamaciones y denuncias
e Tramitacion y gestion

Unidad 7: Potenciacion de la imagen de la empresa

El marketing en la actividad econdmica: su influencia en la imagen de la empresa
Naturaleza y alcance del marketing

Politicas de comunicacion

La publicidad: Concepto, principios y objetivos

Las relaciones publicas

La Responsabilidad Social Corporativa

Unidad 8: Aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente.
La calidad de servicio como elemento de la competitividad de la empresa
Tratamiento de anomalias producidas en la prestacion del servicio
Procedimientos de control del servicio

Evaluacion y control del servicio

Control del servicio postventa

La fidelizacion del cliente

ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del
modulo versaran sobre:

La aplicacidon de técnicas de comunicacidon adecuadas a cada situacion concreta

La aplicacién del protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presénciales y no presénciales, relacionandolos con la imagen de la empresa y la
importancia de ésta

La utilizacién de equipos de telefonia e informaticos, aplicando las normas bésicas de uso
La elaboracion de cartas comerciales y otros documentos administrativos

El registro de la documentacion, tanto la recibida como la emitida

El archivo de la documentacion aplicando soporte papel e informatico

El apoyo administrativo a los departamentos de Atencién al Cliente y Marketing

La atencion y tramitacion de consultas y reclamaciones

El seguimiento de clientes y control del servicio post-venta

HORAS TUTORIAS: 67 HORAS

TUTORIAS PRESENCIALES. .........ooiiiiiiiiiiic e, 22 h.
TUTORIAS NO PRESENCIALES (apoyo telematico)...............ccouenn... 27 h.
TUTORIAS BASICAS . ...o oo, 18 h.



