Comunicacion y Atencion al Cliente

(© puracién del médulo [ Distribucién temporal y espacial
horas/semana
horas meses ECTS horas/dia

CD Unidades de competencia

<1 UC0982_3: Administrar y gestionar con autonomia las comunicaciones de la

direccion.

{'j’ Aprenderas a:

O

Caracterizar técnicas de comunicacién institucional y promocional, distinguiendo
entre internas y externas.

O Realizar comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas
de comunicacién y adaptandolas a la situacién y al interlocutor.

O Elaborar documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios
linglisticos, ortograficos y de estilo.

O Determinar los procesos de recepcion, registro, distribucidon y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas
tareas.

O Aplicar técnicas de comunicacidn, identificando las mas adecuadas en la relacién
y atencién a los clientes/usuarios.

O Gestionar consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la
normativa vigente.

O Gestionar consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la
normativa vigente.

m Esquema de contenidos: 0‘6 Metodologia:

1. Técnicas de comunicacion O Explicaciones por parte del

institucional y promocional. profesor/participacion activa del
o alumno.
2. Las comunicaciones orales

. . O Breves explicaciones del profesor.
presenciales y no presenciales. P P

O Realizacion de ejercicios de cada
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3. Elaboracion de documentos tema.

profesionales escritos. O Visualizacidon de videos relativos al
4. Determinacidn de los procesos de tema tratado.
recepcion, registro, distribucién y O Debates en el aula sobre alguno de
recuperacién de la informacion. los temas tratados que impliquen
mejoras.

5. Técnicas de comunicacion
relacionadas con la atencion al
cliente/usuario.

6. Gestion de consultas, quejas y
reclamaciones.

7. Organizacién del servicio posventa.

9 Evaluacion y calificacion:

Se hacen dos o mas pruebas especificas cada trimestre.
Se valora la participacion en clase.

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

Se valora la actitud y asistencia.

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