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PRUEBAS LIBRES
TECNICO SUPERIOR ADMINISTRACION Y FINANZAS
MODULO 0651- “COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE”
ORIENTACIONES PARA LA PRUEBA

1.- BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA:

Comunicacion y atencion al cliente: Ed. McGraw Hill.
Francisco Javier Ariza Ramirez. Juan Manuel Ariza Ramirez

Comunicacion
y atencion al cliente

L

&
2.-CARACTERISTICAS DE LA PRUEBA E INSTRUMENTOS
NECESARIOS PARA SU DESARROLLO.

1.CARACTERISTICAS DE LA PRUEBA
La evaluacioén libre constara de un examen presencial global de los contenidos, tanto

tedricos como practicos.

= La prueba tedrica consistird en un tipo test (30-40 preguntas
aproximadamente) y/o cuestiones de desarrollo que versaran
sobre los contenidos del médulo.

= Laprueba practica serdn ejercicios de los contenidos del médulo.

2. INSTRUMENTOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO DE LA PRUEBA
Para la realizacion de la prueba sera necesario:
= Utiles de escritura (boligrafo, cinta blanca correctora, etc.)

3. DURACION DE LA PRUEBA
La duracién estimada es de 2 horas.
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3.- CRITERIOS GENERALES DE CALIFICACION.

= Criterio de calificacion del médulo:

La nota final del mddulo sera la media de la nota de la parte tedrica y de la parte
practica. Los exdmenes tendran un contenido tedrico y practico que seran calificados
de 1 a 10, con la siguiente distribucidn:

- Ejercicios tedricos o test: 4 puntos sobre 10.
- Ejercicios practicos: 6 puntos sobre 10.

1. La prueba tedrica supondrd un 40% de la calificacidon:

= Consistird en una relacion de preguntas tipo test (no mas de 40), de todos
los contenidos del mdédulo. Cada una de ellas tendrd 4 opciones como
respuesta. Solo una opcidn es correcta.
Todas las preguntas valen lo mismo. Cada pregunta mal contestada restara
un 1/3 de su valor. Las preguntas no contestadas ni suman ni restan puntos.
= Y/o cuestiones de desarrollo que versaran sobre los contenidos del mddulo
cuya calificacion se indicara en cada una de ellas.

2. La prueba practica supondra un 60% de la calificacidn:

La parte practica podra consistir en algunos de los siguientes ejercicios:

- A partir de un supuesto, confeccionar un organigrama segun los
requisitos dados.

- La comunicacién escrita: redactar, distribuir, estructurar, ... cualquier
escrito como, por ejemplo, una carta comercial, una solicitud o
instancia, un certificado, un saluda, etc.

- El archivo: archivar mediante los diferentes sistemas de clasificacion:
alfabético, numérico, cronolégico, geografico, tematico,
alfanumeérico, ...

- Otros ejercicios practicos del resto de contenidos minimos
especificados en el ANEXO |.

En esta ponderacidn se tendra en cuenta limpieza, orden y estructura de la
solucién propuesta por el examinado.

= Evaluacién del Mddulo: la calificacién final del mddulo se obtendrd de la media
ponderada del examen presencial tedrico y practico del médulo, serd positiva
siempre que obtenga mas de cinco puntos y con un minimo del 25% superado de
cada parte. Si la calificacién final es menor a cinco puntos, la calificacién sera
negativa.
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4.- CONTENIDOS

Todos los contenidos se encuentran en la programacion, apartado 3, el mencionado libro
de “Comunicacidn y atencion al cliente” se ajusta a los contenidos minimos y se tiene en
cuenta a la hora de confeccionar los examenes.

ANEXO |
Contenidos minimos:

Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

— Las organizaciones empresariales.
— Lasfunciones en la organizacién: direccidn,
planificacidn, organizacion ycontrol. Los
departamentos.
— Tipologia de las organizaciones. Organigramas.
— Direccion en la empresa.
— Procesos y sistemas de informacidn en las organizaciones.
— Tratamiento de la informacidn. Flujos interdepartamentales.
— Elementosy barreras de la comunicacion.
— Comunicacion e informacion y comportamiento.
— Lasrelaciones humanas y laborales en la empresa.
— Lacomunicacion interna en la empresa: comunicacién formal e informal.
— Lacomunicacion externa en la empresa.
— Calidad del servicio y atencion de demandas.
— Laimagen corporativa e institucional en los procesos
de informacién ycomunicacién en las organizaciones.

Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

— Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.
—  Principios bdsicos en las comunicaciones orales.
— Técnicas de comunicacion oral.
— Habilidades sociales y protocolo en la comunicacidn oral.
— Formas de comunicacién oral.
— Barreras de la comunicacion verbal y no verbal.
— Adecuacién del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.
— Utilizacion de técnicas de imagen personal.
— Comunicaciones en la recepcion de visitas.
— Realizacidn de entrevistas.
— Realizacién de presentaciones.
— Lacomunicacion telefénica.
— Componentes de la atencion telefonica. Expresiones adecuadas.
— Lacortesia en las comunicaciones telefénicas.
— Técnicas de transmision de la imagen corporativa
en las comunicacionestelematicas.
— Preparacién y realizacién de llamadas.
— Identificacién de los interlocutores.
— Tratamiento de distintas categorias de llamadas.
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La centralita.
Uso del listin telefénico.
La videoconferencia.

Elaboracion de documentos profesionales escritos:

La comunicacion escrita en la empresa.

Estilos de redaccion.

Siglas y abreviaturas.

Herramientas para la correccidn de textos.

Estructuras y estilos de redaccién en la documentacion profesional.
Redaccién de documentos profesionales, utilizando tratamientos de textos.
Comunicacion en las redes (Intra/Internet, blogs, redes

sociales, chats ymensajeria instantanea, entre otros). La
“netiqueta”.

Técnicas de comunicacioén escrita.

Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

Determinacién de los procesos de recepcién, registro,
distribucién y recuperacién de lainformacion:

La recepcidn, envio y registro de la correspondencia.

Servicios de correos, circulacién interna de correspondencia y paqueteria.
Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.
Clasificacién y ordenacion de documentos.

Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo.

Archivo de documentos.

Sistemas de archivo.

Clasificacion de la informacion.

Centralizacion o descentralizacion del archivo.

El proceso de archivo.

Custodia y proteccidn del archivo.

Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

El correo electroénico.

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

El cliente.

La atencidn al cliente en la empresa/organizacion.

El departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa.
Documentacién implicada en la atencion al cliente.

Sistemas de informacidn y bases de datos.

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 conclientes/usuarios.
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Gestidn de consultas, quejas y reclamaciones:

La proteccién del consumidor y/o usuario.

El rol del consumidor y/o usuario.

Derechos y deberes de los consumidores y/o usuarios.

La defensa del consumidor.

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

Mediacién y arbitraje: concepto y caracteristicas.
Situaciones en las que se origina una mediacion o arbitraje.

Organizacion del servicio posventa:

El valor de un producto o servicio para el cliente.
Actividades posteriores a la venta.

El proceso posventa y su relacidn con otros procesos.
Tipos de servicio posventa.

La gestion de la calidad en el proceso del servicio posventa.
Fases para la gestion de la calidad en el servicio posventa.
Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.
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