¢/ Carlos Ill, 3 -
30201 CARTAGENA AENOR

TEL: 968 321 301 s N m liNet
30019702@murciaeduca.es 1509001 ENSERIANZAS
www.cifpcarlos3.es - COFINANCIADAS POR
Region de Murcia CIFP CARLOS I ER-1942/2006 FONDO SOCIAL EUROPEQ
DEPARTAMENTO
DIDACTICO
DE

ADMINISTRACION Y GESTION

PROGRAMACION

Ciclo Formativo de Grado Superior
ADMINISTRACION Y FINANZAS

0651 - "COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE”

MODALIDAD PRUEBAS

LIBRES

CURSO 2023-24



Familia Profesional: Administracion y gestion Curso 2023-24
Médulo 0651 Comunicacion y atencion al cliente

INDICE:

1.- Identificacion del modulo: objetivos.
2.- Resultados de aprendizaje y Criterios de Evaluacion.
3.- Contenidos.

4.- Caracteristicas de la prueba e instrumentos necesarios para
su desarrollo.

5.- Criterios generales de calificacion.

6.- Bibliografia recomendada.

pag. 1



Familia Profesional: Administracion y gestion Curso 2023-24
Médulo 0651 Comunicacion y atencion al cliente

1.- Identificacion del modulo; objetivos.

Este médulo contribuye de forma especifica a alcanzar los siguientes objetivos
generales establecidos en el Real Decreto 1584/2011, de 15 de diciembre,
por el que se establece el Titulo de Técnico Superior en Administracion y
Finanzas y se fijan sus ensefianzas minimas, y en la Orden de 20 de diciembre
de 2013, de la Consejeria de Educacion, Universidades y Empleo por la que
se establece el curriculo del ciclo formativo de grado superior correspondiente
al Titulo de Técnico Superior en Administraciéon y Finanzas en el ambito de la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia: a), j), k), 1), n) y r) del ciclo
formativo, y las competencias a), j), k), I), n) y q) del titulo, tal y como indica el
legislador en las orientaciones pedagodgicas del anexo | del Curriculo.

El médulo de “Comunicacién y atencidén al cliente” contiene la informacion
necesaria para desempenar la funcion de comunicacion interna y externa de la
empresa.

Objetivos:

a) ldentificar datos y parametros, relacionandolos con los diferentes
sistemas de comunicacion y archivo para administrar estos sistemas.

j) Analizar los puntos criticos y las fases de la atencion al cliente/usuario,
identificando las necesidades técnicas y actitudinales de cada una de ellas
para desarrollarla y planificarla.

k) Identificar los circuitos de comunicacion de la empresa, relacionando los
documentos que en cada instancia o departamento se producen para
tramitarlos.

[) Caracterizar las exigencias formales y técnicas de la comunicacion
empresarial, poniéndolas en conexion con diferentes contextos para
elaborar documentos.

n) Identificar técnicas y procedimientos, relacionandolas con los diferentes
tipos de documentos y con las necesidades de las empresas, para clasificar,
registrar y archivar comunicaciones.

r) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacién, 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.

Competencias:

a)  Administrar sistemas de informacién y archivo, en soporte
convencional e informatico, en condiciones de seguridad y estableciendo
medidas de control.

j) Desarrollar y verificar la atencion al cliente/usuario en el ambito
administrativo, asegurando los niveles de calidad establecidos vy
ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion.

k) Tramitar documentos y comunicaciones internas o externas en los
circuitos de informacién de la empresa.

I) Elaborar documentos y comunicaciones a partir de 6rdenes recibidas,
informacion obtenida y/o necesidades detectadas.

n) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos segun las
técnicas apropiadas y los parametros establecidos en la empresa.
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g) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacién, transmitiendo la
informaciéon o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y
competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

2.- Resultados de aprendizaje y Criterios de Evaluacion

De acuerdo con la legislacion que desarrolla el Moédulo profesional
“‘Comunicacién y atencién al cliente”, se atenderan a los siguientes
resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion.

RA1. Caracteriza técnicas de comunicacién institucional y promocional,
distinguiendo entre internas y externas.
a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales,
describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y organizativas.
b) Sehan relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccion,
planificacién,organizacion, ejecucién y control.
c) Se haidentificado la estructura organizativa para una asistencia o
la prestacién de un servicio de calidad.
d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una
organizacion con el clima laboral que generan.
e) Se han definido los canales formales de comunicacién en la
organizacion a partir de su organigrama.
fy Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos
formales e informales.
g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las
cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusion en las
actuaciones del serviciode informacién 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 transmisiéon de la imagen
corporativa de laorganizacién en las comunicaciones formales.
) Se han identificado los aspectos mas significativos que
transmiten la imagen corporativa en las comunicaciones
institucionales y promocionales de la organizacién.

RA2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando
técnicas de comunicacién 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 comunicacion 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 llamada telefénica efectiva en sus distintas fases:
preparacién, presentacion- identificacion y realizaciéon de la misma.
e) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos
empresarialesy se ha valorado la importancia de la transmision de la
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imagen corporativa.

f) Sehan detectado las interferencias que producen las barreras de la
comunicacién en la comprension de un mensaje y se han
propuesto las acciones correctivasnecesarias.

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion
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.

RA3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios
lingliisticos, ortograficos y de estilo.

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

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

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

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

e) Seharedactado el documento apropiado, utilizando una
estructura, terminologiay forma adecuadas, en funcién de su
finalidad y de la situacion de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de
procesamiento de textos yautoedicion, 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 dedocumentos, 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 lascomunicaciones escritas, valorando su
importancia para las organizaciones.
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RA4. 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 larecepcion, registro, distribucion y transmisién de

comunicacién escrita a travésde 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 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 funcionde las caracteristicas de la informacién 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 lainformacioén y documentacion.

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

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o

emitidos de formaorganizada 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
correspondenciaelectronica.

RAS. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la
relacién y atencién a los clientes/usuarios.

a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales
que facilitanla 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 segun el comportamiento
del clienteante 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 atencion y
asesoramiento aun cliente en funcién del canal de comunicacién
utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se
cometen enla comunicacion con el cliente/usuario.
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RA6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes,
aplicando la normativa vigente.
a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion
al cliente enempresas.
b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para
anticiparse aincidencias en los procesos.
c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.
d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacién con
las fases quecomponen el plan interno de resolucién 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, quejasy reclamaciones.
h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios
electrénicos u otroscanales de comunicacion.
i) Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.
j)Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

RA7. Organiza el servicio posventa, relacionandolo con la fidelizacién del
cliente.
a) Sehavalorado laimportancia 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 yservicio 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 relacién con los
clientes.
h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la
prestacién 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 gestién de las
anomalias producidas.
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3.- Contenidos.

Los contenidos, organizados en unidades de trabajo, son los siguientes:

1. La empresa: tipos y elementos.

1.1.  Elementos y funciones empresariales.
1.2.  Direccién de empresa.

Clasificacion de las empresas.

La organizacion empresarial: Principios.
Tipos de organizacion.

Areas funcionales de la empresa.
Departamentalizacién de la empresa.
Descripcion de organigramas elementales.

0 N O O pWDN

La funcién directiva.
8.1.  El liderazgo. Cualidades y capacidades.
8.2.  Estilos de direccion.
8.3.  Teorias sobre los distintos estilos de direccién.
9. La informacion en la actividad empresarial.
9.1.  Sistema de informacién.
9.2.  Flujo de informacién interna.
9.3.  La proteccién de la informacion.
10.La comunicacién en la actividad empresarial.
10.1. Comunicacion interna.
10.2. Los rumores dentro de la empresa.
11.Comunicacién externa e imagen corporativa.
11.1. Acciones de la comunicacién externa.
11.2. Laimagen y la cultura corporativa de la empresa

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

'RA1 |a,b,c d efgh,ij

1. La comunicacién en la empresa.
1.1. Elementos del proceso de la comunicacién
2. Barreras de la comunicacion
3. Tipos de comunicacién en la empresa,
3.1. Comunicacion interna y externa.
3.2. Otra clasificacion de la comunicacién.
4. La comunicacion presencial
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4.1. Etapas del proceso de comunicacion.
4.2. Principios basicos de comunicacién presencial
. Técnicas de comunicacién presencial
5.1. Pautas de la comunicacién presencial de calidad.
5.2. Reglas de la comunicacién oral
. Las habilidades sociales
6.1. La escucha activa.
6.2. La capacidad de sintesis.
6.3. La asertividad.
6.4. La empatia.
6.5. Formular preguntas-
. Situaciones habituales de comunicacién presencial.
7.1. Fases de la entrevista.
8. Recepcion de visitas.
9. Comunicacién no verbal.
9.1. Factores asociados al lenguaje no verbal.
9.2. Los gestos y posturas.
9.3. La imagen personal en los procesos de comunicacion
10. Protocolo, formas de actuacion y costumbres
10.1. La imagen corporativa.
10.2. El protocolo en el ambito empresarial.
10.3. Usos y costumbres socioculturales

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

6]

()]

~N

RA1 | h, i j

RA2 | a, b, c e f g hij

1. El proceso de comunicacion telefénica.
1.1. Elementos de comunicacion telefonica.
1.2. Ventajas e inconvenientes.
1.3. Etapas de una llamada telefénica.
2. Equipos y prestaciones para la comunicacién telefénica.
2.1. Equipos de comunicacién telefénica
2.2. Servicios adicionales telefénicos.
. Pautas de comunicacién telefénica.
. Objetivos y clasificacién de las llamadas telefénicas.
. Barreras y dificultades en la comunicacién telefénica.
5.1. Barreras ambientales o fisicas.
5.2. Dificultades en la comunicacion telefénica.
6. Gestion de las comunicaciones telefénicas en la empresa.
6.1. Reglas basicas de la atencion telefénica.
6.2. Normas de protocolo en la comunicacion telefénica.
6.3. Cortesia en las llamadas telefénicas
7. Manejo de las centralitas telefonicas.
7.1. Desarrollo de la atencion en una centralita telefonica.
7.2. Habilidades de uso de la centralita telefonica.
8. Atencién de quejas telefonicas.
8.1. Tipos de interlocutores.
8.2. Recogida y transmisién de mensajes.
9. Clientes dificiles y situaciones especiales al teléfono.
10. Tipos de comunicacién telematica.
11. Gestion de la comunicacion telematica.

ua b w
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11.1. La transmisién de la identidad corporativa en la web.
11.2. Herramientas para compartir informacién.
11.3. El community manager y la gestion de las redes sociales.

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

'RA2 [ c d,f g h

1. La comunicacién escrita.
1.1. Caracteristicas de la comunicacion escrita.
1.2. Pasos que se deben seguir en la comunicacion escrita.
1.3. Principios fundamentales de redaccién empresarial.
2. Redaccién de documentos.
2.1. Requisitos formales
2.2. Normas de tratamiento
2.3. Ortografia y sintaxis.
2.4. Puntuacién.
3. Documentos de comunicacioén interna en la empresa.
3.1. Aviso o anuncio.
3.2. Memorandum o nota de régimen interno.
3.3. Convocatoria.
3.4. Acta.
3.5. Informe.
3.6. Memoria de actividades.
4. Documentos de comunicaciéon externa en la empresa.
4.1. Carta.
4.2. Invitacion.
4.3. Saluda.
4.4. Tarjetas de visita y comerciales.
4.5. Comunicacion de prensa.
4.6. Telegramas.
5. Documentos de comunicaciéon con la Administracién Publica.
5.1. Instancia.
5.2. Oficio.
6. Soportes para transmitir documentos escritos.
6.1. El soporte papel
6.2. Normalizaciéon de impresos y documentos.
6.3. Soportes digitales.
7. Canales para transmitir documentos escritos.
7.1. Correo convencional.
7.2. Fax.
7.3. Correo electroénico.
8. Gestion documental
8.1. Instrumentos de comunicacién interna.

8.2. Comunicacion y tramitacion de documentos a través de la web.

8.3. Procesamiento informatico de documentos escritos.

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA3 |ab,cdefgh,jk
RA4 | b,c
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1. El archivo: finalidad y funciones.

1.1. Naturaleza y finalidad de la labor de archivo

1.2. ;Como debe desarrollarse la labor de archivo?
2. Tipos de archivo empresariales
3. Sistemas de clasificacion de documentacion.

3.1. El sistema numérico.

3.2. Sistemas mixtos: el sistema alfanumérico.

3.3. El sistema cronolégico.

3.4. El sistema geogréfico.

3.5. El sistema tematico.

4. Recepcion y archivo de documentacion en papel.
4.1. Materiales de archivo soporte papel.

4.2. Recomendaciones para archivar documentos escritos.

5. Recepcioén y archivo de documentacion digital
5.1. Equipamiento Informatico para el archivo.

5.2. Archivo en soporte Informatico.

6. Consulta y conservacion de la documentacion.

6.1. Conservacién y uso de documentos escritos.
6.2. Purga y destruccion de documentos.
6.3. Gestion de datos en soporte informatico.

7. Tratamiento de la correspondencia empresarial.
7.1. Tratamiento de la correspondencia de entrada.
7.2. Tratamiento de la correspondencia de salida.
7.3. Servicios de correspondencia y paqueteria.

8. Tratamiento telematico de la documentacion.

9. Seguridad y confidencialidad de la informacién.
9.1. Medidas para la proteccion de la informacioén.
9.2. Aplicacion de la Ley de Proteccion de Datos.

10. La agencia espafiola de Proteccion de Datos.
10.1.Adaptacién de la actividad empresarial a la LOPD

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA3 | i
RA4 |adef g hijk
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1. Elcliente y la empresa.
1.1. Evoluciéon del mercado desde el siglo XX
1.2. Cliente: definicién y tipos.

2. Las motivaciones del cliente.
2.1. Las necesidades del cliente y su satisfaccion.
2.2. Piramide de Maslow.

2.3. Factores determinantes del comportamiento del cliente.

3. El proceso de compra.
3.1. Las cinco fases de Kotler.
4. El departamento de atencién al cliente
4.1. Funciones y objetivos.
4.2. Ubicacién en la estructura organizativa.
4.3. Eficacia de las relaciones entre departamentos.
5. La calidad en la atencién al cliente
5.1. Caracteristicas de una atencién al cliente de calidad.
5.2. Beneficios de una atencion al cliente de calidad.
6. La comunicacion en la atencién comercial.
6.1. Estilos de comunicacién comercial.
6.2. Técnicas de comunicacién verbal asertivas.
7. Errores y barreras en la comunicacion con el cliente.
7.1. Errores habituales al atender a la clientela.
7.2.Tipos de barrera de comunicativas.
Elementos de la atencién al cliente.
El proceso de atencién al cliente.
9.1. Fases del proceso de atencién al cliente.
9.2. Canales habituales de la comunicacién comercial.
10. Tratamiento y gestién de la informaciéon comercial.
10.1. Evolucién
10.2. Fundamentos del CRM
10.3. Objetivos y utilidad empresarial del CRM.
10.4. Funcionamiento de un CRM.
10.5. Caracteristicas basicas de un CRM.
10.6. Soluciones tecnolégicas aplicables en un CRM

©

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RAS5 |a b,cd ef g
RAG |a b

1. La satisfaccion del cliente.
1.1. Factores determinantes de la satisfaccion del cliente.
1.2. Exteriorizacion del grado de satisfaccion
1.3. Diferencia entre reclamacién y denuncia.
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2

6

7

8

9

. Mecanismos de expresion de la satisfaccién.

2.1. Proactividad en la atencion al cliente.

2.2. La encuesta de satisfaccion

2.3. Medios para canalizar opiniones y reclamaciones.
La proteccion de los derechos del consumidor.

3.1. Marco legal de los derechos del consumidor.
3.2. Consumidor, usuario y cliente.

3.3. Derechos del consumidor.

3.4. Las asociaciones de consumidores y usuarios.

El consumidor y la Administracion.

4.1. Normativa basica en materia de consumo.

4.2. Instituciones de caracter publico.

La reclamacion.

5.1. Consejos para cumplimentar una hoja de reclamaciones.
5.2. Modelo oficial de hoja de reclamaciones.

. Principios basicos para presentar una reclamacién

6.1. El consumidor y la hoja de reclamaciones.
6.2. Reclamaciones presentadas ante la Administracion.

. Gestién empresarial de reclamaciones escritas.

7.1. Principios para la gestion de quejas y reclamaciones.

7.2. Beneficios de una gestion adecuada de las reclamaciones.
7.3. Procedimientos para tratar quejas y reclamaciones.
7.4.Calidad en la gestion de las reclamaciones.

. Gestién de las reclamaciones presenciales.

8.1. Actitud ante una reclamacién presencial.
8.2. Procedimiento para gestionar una reclamacion presencial.

. El conflicto en el ambito comercial.

9.1. Fases del conflicto: aparicion, desarrollo y solucién.
9.2. Estilo y estrategias de resolucion de conflictos.
9.3. Técnicas de resolucién de conflictos

10. La negociacion.

10.1. Fases de la negociacion.
10.2. Caracteristicas de un buen negociador.
10.3. Tacticas de negociacion comercial.

10.4. Otros factores que se deben tener en cuenta en la negociacion.

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

1

2.

‘RAG ‘c,e,f,g,h,i,j

. Servicio posventa

1.1. Creacién de valor

1.2. Acciones que se deben desarrollar desde el servicio posventa,
1.3. Importancia empresarial del servicio posventa.

Tipos de servicios posventa.

2.1. Servicios técnicos asociados al producto

2.2. Servicios de atencion al cliente.
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3.

Calidad y servicio posventa.

3.1. ;Qué es la calidad?

3.2. Niveles de calidad de un servicio posventa.
Gestion de la calidad

4.1. Planificacion del servicio posventa.

4.2. Evaluacién de la calidad del servicio posventa.
4.3. Herramientas para evaluar el servicio posventa.
4.4. Cuestionarios de satisfaccién.

Tratamiento de errores y anomalias

5.1. Aspectos esenciales de la calidad del servicio posventa.
5.2. Claves del tratamiento de errores y anomalias.
5.3. Pasos del tratamiento de errores y anomalias.
5.4. Control y mejora del servicio posventa.

5.5. Gestion de la calidad del servicio posventa.
CRM como instrumento de gestion posventa.

6.1. Médulos del CRM asociados a la posventa.

6.2. Beneficios de usar un CRM en la posventa.
Posventa y fidelizacion de los clientes.

7.1. ;Por qué los clientes son fieles?

7.2. Ventajas derivadas de fidelizar a los clientes.
7.3. Técnicas mas comunes de fidelizacion de los clientes.

RESULTADO DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA7 |abcefghij |

4.- Caracteristicas de la prueba e instrumentos necesarios
para su desarrollo.

4.1- Caracteristicas de la prueba

Se realizara una Unica prueba que constara de una parte teérica y otra practica:

ePrueba teérica tipo test (no mas de 40), de todos los contenidos del médulo. y/o
algunas cuestiones de desarrollo, pero siendo estas preguntas cortas.

e Prueba practica consistente en la realizacion de diversos supuestos practicos,
entre otros: Deberan confeccionar y clasificar una serie de documentacion como carta
comercial, certificado, instancia, acta, oficio, etc., y ejercicios practicos relacionados
con el temario.

4.2-Instrumentos necesarios para su desarrollo

e Boligrafo.
e Cinta correctora de tinta.

IMPORTANTE: No esta permitido en la prueba: aparatos digitales, méviles ocualquier
otro producto susceptible de conexién a internet.
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5.- Criterios generales de calificacién.

El examen se calificara sobre 10, siendo necesario obtener un minimo de 5 para
superarel moédulo. La nota final sera el resultado de aplicar los porcentajes de
calificacion siguientes;

1. La prueba teérica supondra un 40% de la calificacion:

e Consistira en una relacién de preguntas tipo test (no mas de 40), de
todos los contenidos del médulo. Cada una de ellas tendra 4
opciones como respuesta. Solo una opcién 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.

e Las cuestiones de desarrollo versaran sobre los contenidos del médulo
cuya calificacion se indicara en cada una de ellas.

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

e Pruebas précticas consistentes en la realizacién de diversos supuestos
practicos, entre 3 o 4, cuya calificacion se indicara en cada ejercicio.

Los alumnos deberan obtener como minimo un 2,5 (sobre 10) en cada parte para
poder realizar la media.

6.- Bibliografia recomendada.
Libros de texto y documentos del alumno:

o La bibliografia recomendada es: = “Comunicaciéon empresarial y
atencion al cliente”, editado por la editorial Mc Graw Hill.
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