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

Criterios de evaluacidn:

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: direccidon, planificacion,
organizacion, ejecucién y control.

c) Se ha identificado 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
que generan.

e) Se han definido los canales formales de comunicacién 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 comunicacién informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusion en las actuaciones del servicio de informacién prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informacion de acuerdo con el tipo de cliente,
interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmisidn de la imagen corporativa de la organizacion
en las comunicaciones formales.

j) 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
comunicacion y adaptandolas a la situacidén y al interlocutor.

Criterios de evaluacidn:

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
telefonica 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 comunicacién en
la comprensidén de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.
g) Se ha utilizado el léxico 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. AENOR

i) Se ha valorado si la informacidn es transmitida con claridad, de forma estructurada, E?
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con precisidon, con cortesia, con respeto y con sensibilidad.
j) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras
necesarias.

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

Criterios de evaluacién:

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.

i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

j) 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, registro, distribucion y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.

Criterios de evaluacién:
a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucién y transmision de comunicacion escrita a través de los medios telematicos.

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 funciéon de los criterios de
urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcién de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestién de correspondencia
convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacién, registro y archivo apropiado al tipo de
documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacioén.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacion g&gen la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion R
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técnicas 3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electrénicos recibidos o emitidos de forma organizada y
rigurosa, segun técnicas de gestidn eficaz.

j) Se ha realizado la gestién y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electroénica.

5. Aplica técnicas de comunicacion, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion a los clientes/usuarios.

Criterios de evaluacién:

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la 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 segln 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 informacion 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, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando Ia
normativa 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/reclamacién con las fases que componen el
plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacién.

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 proteccién del consumidor.

j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

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

Criterios de evaluacidn:

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atenciéon 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 fidelizacién del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.

f) Se han utilizado las herramientas de gestidon de un servicio posventa.

g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion 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 prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestidn de las anomalias producidas.

Técnicas de comunicacion institucional y promocional:

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

— Las funciones en la organizacién: direccioén, planificacién, organizacién y control. Los
departamentos.

— Tipologia de las organizaciones. Organigramas.

— Direccidén en la empresa. Funciones de la direccién. Estilos de mando: direccién y/o
liderazgo. Teorias y enfoques del liderazgo.

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

— Tratamiento de la informacién. Flujos interdepartamentales.

— Elementos y barreras de la comunicacion.

— Comunicacion e informacion y comportamiento.

— Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

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

— La comunicacion externa en la empresa.

— Calidad del servicio y atencién de demandas. Métodos de valoracion. Normas de
calidad aplicables.

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

Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales:

- Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral.

- Principios basicos en las comunicaciones orales.

- Técnicas de comunicacion oral. empatia, asertividad, escucha activa, sonrisa y
proxemia, entre otras.

- Habilidades sociales y protocolo en la comunicacién oral.

- Formas de comunicacion oral. La comunicacién verbal y no verbal. AENOR

- Barreras de la comunicacion verbal y no verbal. ?
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- Adecuacion del mensaje al tipo de comunicacion y al interlocutor.

- Utilizacién de técnicas de imagen personal.

- Comunicaciones en la recepcion de visitas: acogida, identificacién, gestion y
despedida.

- Realizacién de entrevistas.

- Realizacién de presentaciones. Aplicacidon de técnicas de transmision de la imagen
corporativa en las presentaciones.

- La comunicacién telefénica. 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 telefdénicas.

- Técnicas de transmisidn de la imagen corporativa en las comunicaciones telematicas.
- Preparacion y realizacion de llamadas.

- Identificacién de los interlocutores.

- Tratamiento de distintas categorias de llamadas. Enfoque y realizacion de llamadas de
consultas o reclamaciones.

- Administracion de llamadas. Realizacion de llamadas efectivas.

- Filtrado de llamadas. Recogida y transmisién de mensajes.

- La centralita.

- Uso del listin telefénico.

- La videoconferencia.

Elaboracidon de documentos profesionales escritos:
- La comunicacion escrita en la empresa. Normas de comunicacion y expresion escrita.
- Estilos de redaccién. Pautas de realizacion. Técnicas y normas gramaticales.
Construccion de oraciones. Normas de correccion ortografica. Técnicas de sintetizacion
de contenidos. Riqueza de vocabulario en los documentos.
- Siglas y abreviaturas.
- Herramientas para la correccion de textos: diccionarios, gramaticas, sindnimos y
antonimos entre otras.
- Estructuras y estilos de redacciéon en la documentacion profesional: Informes, cartas,
presentaciones escritas, actas, solicitudes, oficios y memorandos, entre otros.
- Redaccion 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 comunicacion escrita a través de:

Fax.

Correo electronico.

Mensajeria instantanea.

Correo postal.

Otros.
- Técnicas de transmision de la imagen corporativa en los escritos.

Determinacion de los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacion de la
informacién:

- La recepcion, envio y registro de la correspondencia: Libros de entrada y salida.
- Servicios de correos, circulacién interna de correspondencia y paqueteria.

- Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

- Clasificacién y ordenacion de documentos. Normas de clasificacion Ventajas e AENOR

inconvenientes. a
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- Técnicas de archivo: naturaleza. Finalidad del archivo.

- Archivo de documentos. Captacidn, elaboracion de datos y custodia.

- Sistemas de archivo. Convencionales. Informaticos.

- Clasificacién de la informacion.

- Centralizacién o descentralizacion del archivo.

- El proceso de archivo.

- Custodia y protecciéon del archivo.
La purga o destruccion de la documentacion.
Confidencialidad de la informacién y documentacién.
Procedimientos de proteccion de datos.

- Las bases de datos para el tratamiento de la informacion.

- El correo electrénico.
Contratacién de direcciones de correo e impresion de datos.
Configuracién de la cuenta de correo.
Uso de las herramientas de gestion de la aplicacion de correo electronico.

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

- El cliente. Sus tipos.

- La atencion al cliente en la empresa/organizacion.
Variables que influyen en la atencién al cliente/usuario.
Posicionamiento e imagen de marca.

- El departamento de atencidn al cliente/consumidor en la empresa.

- Documentacion implicada en la atencion al cliente.

- Sistemas de informacion y bases de datos.(Herramientas de gestion de la relacion con

el cliente ~-CRM-)

- Relaciones publicas.

- Canales de comunicacion con el cliente.

- Procedimientos de obtenciéon y recogida de informacion.

- Técnicas de atencion al cliente: dificultades y barreras en la comunicacion con

clientes/usuarios.

Gestion 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. Legislacién europea, estatal y autondémica.
- Instituciones y organismos de proteccién 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 o pruebas en una reclamacion.
Configuracién documental de la reclamacién.
Tramitacidn y gestion: proceso de tramitacion, plazos de presentacién, érganos
0 entes intervinientes.
- Mediacion y arbitraje: concepto y caracteristicas.
- Situaciones en las que se origina una mediacion o arbitraje.

- La mediacion: AENOR
Personas fisicas o juridicas que intervienen. ?
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Requisitos exigibles.
Aspectos formales.
Procedimiento.
- El arbitraje de consumo:
Legislacion aplicable.
Las juntas arbitrales.
Organigrama funcional.
Personas fisicas o juridicas que intervienen.
Procedimiento.

Organizacion del servicio posventa:
- El valor de un producto o servicio para el cliente.

Valor de compra.

Valor de uso.

Valor final.
- Actividades posteriores a la venta.

Tratamiento de quejas/reclamaciones.

Asesoramiento para el uso.

Instalacién.

Mantenimiento.

Reparacion.
- El proceso posventa y su relacidén 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, informacion de periodos anteriores, garantia de calidad y recursos
disponibles.
Informacion de salida: producto apto para el uso, usuario preparado para el
consumo del bien, grado de satisfaccion del cliente, soluciéon a una queja o
inconformidad, informacion para el control de los procesos, valoracién de los
productos y de los procesos, deficiencias del producto o servicio y
oportunidades de mejora.
- Tipos de servicio posventa.

Servicios técnicos: instalacion, mantenimiento y reparacion.

Servicios a los clientes: asesoramiento y tratamiento de quejas.
- La gestion de la calidad en el proceso del servicio posventa.

Calidad interna.

Calidad externa.
- Fases para la gestidon de la calidad en el servicio posventa.

Planificacion.

Aplicacién.

Control.

Mejora.
- Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad.

Tormenta de ideas.

Analisis del valor.

Arboles de estructuras.

Diagramas de causa-efecto.

Flujogramas. AENOR

Métodos de registro de datos. Ea
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Griéficos e histogramas.
Graficos de control.
Orientaciones pedagdgicas.

Orientaciones pedagdgicas.

Este modulo profesional contiene la formacidn necesaria para desempenar la funcion de
comunicacién interna y externa de la empresa, que incluye aspectos como:

- El desarrollo de tareas relacionadas con la comunicacion interna y externa y los flujos
de informacion interdepartamentales.

- El desarrollo de habilidades sociales con empleados y clientes en la comunicacion oral
y escrita.

- Los procesos de recepcion, registro, distribucion y recuperacion de la informacion
dentro de la empresa.

- Los procedimientos de gestion de quejas y el servicio posventa.

Las actividades profesionales asociadas a esta funcion se aplican en:

- Todas las areas y departamentos de pequefias, medianas y grandes empresas de
cualquier sector de actividad.

La formacion del mddulo contribuye a alcanzar los objetivos generales a), b) c), d), e), g), n), y
s) del ciclo formativo, y las competencias a), b) c), d), e) y p) del titulo.

Las lineas de actuacién en el proceso de ensefanza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del médulo versaran sobre:

- El andlisis y aplicacion de técnicas de comunicacién oral y escrita.

- El conocimiento y manejo de los principios que rigen las habilidades sociales en la
empresa.

- Las técnicas de confeccion y registro de la informacion y la documentacién de la
empresa, utilizando las aplicaciones informaticas mas avanzadas.

- El andlisis de los principios y tendencias en la atencién de quejas y el desarrollo del
servicio posventa en las organizaciones.

- El conocimiento y valoracién de la responsabilidad social corporativa de las
organizaciones y su incidencia en la imagen de las mismas.

AENOR
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