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RA1) Caracteriza técnicas de comunicacion institucional
y promocional, distinguiendo entre internas y externas.

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, X
describiendo sus caracteristicas juridicas, funcionales y
organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion:
direccion, planificacion, organizacién, ejecucion 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
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organizacion con el clima laboral que generan.
e) Se han definido los canales formales de comunicacion en la
organizacion a partir de su organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos X
formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las X
cadenas de rumores en las organizaciones, y su repercusion en las
actuaciones del servicio de informacion prestado.

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

i) Se ha valorado la importancia de la transmisién 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.

RA2) Realiza comunicaciones orales presenciales y no
presenciales, aplicando técnicas de comunicacion y
adaptandolas a la situacion y al interlocutor.

12

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso
de comunicacion.

b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién 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:
preparacion, presentacion-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
transmision de la imagen corporativa.

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

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

h) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion
no verbal en los mensajes emitidos.

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de
forma estructurada, con precisiéon, con cortesia, con respeto y con
sensibilidad.

j) Se han comprobado los errores cometidos y se han
propuesto las acciones correctoras necesarias.
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RA3) Elabora documentos escritos de caracter
profesional, aplicando criterios lingiiisticos, ortograficos
y de estilo.

2a

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

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién 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 redaccion
propias de la documentacién profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una
estructura, terminologia y forma adecuadas, en funcién de su
finalidad y de la situacion 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 protecciéon de datos y
conservacion de documentos, establecida para las empresas e
instituciones publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las
técnicas 3R (reducir, reutilizar y reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen
corporativa en las comunicaciones escritas, valorando su
importancia para las organizaciones.

RA4) Determina los procesos de recepcion, registro,
distribucion y recuperacion de comunicaciones escritas,
aplicando criterios especificos de cada una de estas
tareas.

3a

a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas
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adecuados en la recepcion, registro, distribuciéon y transmision de
comunicacién escrita a través de los medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la
utilizaciéon de los distintos medios de transmisién de la
comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmision mas adecuado en
funcion de los criterios de urgencia, coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas
utilizados en funcion de las caracteristicas de la informacion
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 la informacion y documentacion.

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

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

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

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

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

32

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades
sociales que facilitan la empatia con el cliente/usuario en
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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 comunicacién.

c) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segin 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 informacién histérica del cliente.
f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencion y
asesoramiento a un cliente en funcién del canal de comunicaciéon
utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales
que se cometen en la comunicacion con el cliente/usuario.

RAG6) Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de
posibles clientes, aplicando la normativa vigente.
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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/reclamacion con
las fases que componen el plan interno de resolucién de
quejas/reclamaciones.

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

f) Se ha gestionado la informaciéon 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
electréonicos u otros canales de comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la protecciéon del consumidor.
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j) Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

RA7) Organiza el servicio postventa, relacionandolo con
la fidelizacion del cliente.

32

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

b) Se han identificado los elementos que intervienen en la
atencion 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 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 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
prestacién del servicio.

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

(*) Se considera que el alumnado ha alcanzado todos los minimos del modulo ya que durante el tercer trimestre se han trabajado las Unidades

de Trabajo UT 5, 6, 7y 8.
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