Servicios de Atencion Comercial

@ Duracion del moédulo

horas meses

CD Unidades de competencia

E Distribucion temporal y espacial

horas/semana

horas/dia

<1 UC0241_2: Ejecutar las acciones de servicio de atencién al cliente, consumidor

y usuario.

{'j’ Aprenderas a:

Desarrollar acciones de informacion al cliente/consumidor/usuario.

Gestionar la organizacién, tratamiento y archivo de documentacion relativa al

servicio de atencidn al cliente.

Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de informacién al cliente y
gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

Implementar métodos de evaluacion y control de calidad de los servicios de
atencion/informacion al cliente/consumidor/usuario.

Desarrollar acciones previstas en planes de calidad y mejora del servicio de

atencion al cliente.

Planificar acciones previstas en programas de fidelizacién de clientes.

m Esquema de contenidos:

1.

Desarrollo de actividades de

atencion e informacion al cliente.

Utilizacion de técnicas de
comunicacion en situaciones de
atencién al cliente y usuario.

Organizacién de la informacion
relativa a la relacion con la
clientela.

Identificacion de organismos e
instituciones de proteccién y
defensa del consumidor.

Realizacion de reclamaciones de

cjé Metodologia:

O Exposicion oral de los contenidos.

O Realizacion de actividades
individuales y/o en grupo.

O Puesta en comun de los problemas
o dificultades encontrados.

O Documentacion de los casos
practicos realizados.
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cliente y consumidor, aplicando
técnicas de comunicacién.

6. Colaboraciéon en la ejecucién del
plan de calidad y mejora de
servicio de atencién al cliente.

9 Evaluacion y calificacion:

Se hacen una o varias pruebas especificas cada trimestre.
Se valora la participacion en clase.

Q
o)
O Se valoran las actividades de aprendizaje realizadas en el aula.
e)

Se valoran los proyectos.

La calificacion global es una ponderacion de la puntuacion obtenida en los apartados
anteriores.
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