COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

CRITERIOS DE EVALUACION

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

Se han relacionado las funciones tipo de la organizacién: direccidn, planificacion,
organizacion, ejecucién y control.

Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestacién de un
servicio de calidad.

Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacién con el clima
laboral que generan.

Se han definido los canales formales de comunicacion en la organizacidn a partir de su
organigrama.

Se han diferenciado los procesos de comunicacién internos formales e informales.

Se ha valorado la influencia de la comunicacion informal y las cadenas de rumores en
las organizaciones, y su repercusidn en las actuaciones del servicio de informacion
prestado

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.

Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la
organizacion en las comunicaciones formales.

Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen
corporativa en las comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

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

Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacién oral presencial y telefdnica.

Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las
comunicaciones presenciales y no presenciales.

Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada
telefénica efectiva en sus distintas fases: preparacidn, presentacion identificacion y
realizacién de la misma.

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.

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.

Se ha utilizado el I1éxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacién no verbal en los
mensajes emitidos.

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

Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones
correctoras necesarias.




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

Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcidn de los criterios de
rapidez, seguridad y confidencialidad.

Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de protocolo.

Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccién propias de la documentacién
profesional.

Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y
forma adecuadas, en funcién de su finalidad y de la situacidn de partida.

Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y
autoedicion, asi como sus herramientas de correccion.

Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

Se ha adecuado la documentacidn escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.

Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservaciéon de documentos,
establecida para las empresas e instituciones publicas y privadas.

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

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

Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la
recepcion, registro, distribucion y transmisién de comunicacidn escrita a través de los
medios telematicos.

Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacién de los distintos
medios de transmisién de la comunicacién escrita.

Se ha seleccionado el medio de transmisién mas adecuado en funcién de los criterios
de urgencia, coste y seguridad.

Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacién que se va a almacenar.

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

Se ha determinado el sistema de clasificacidn, registro y archivo apropiado al tipo de
documentos.

Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacidn de la informacion y
documentacion.

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

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

Se ha realizado la gestidn y mantenimiento de libretas de direcciones.




Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electrénica.
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s Se han aplicado técnicas de comunicacioén y habilidades sociales que facilitan la
empatia con el cliente/usuario en situaciones de atencidn/asesoramiento al mismo.

5 Se han identificado las fases que componen el proceso de atencién al cliente/
consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

s Se ha adoptado la actitud mas adecuada seguin el comportamiento del cliente ante
diversos tipos de situaciones.

5 Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio
por parte del cliente/usuario.

s Se ha obtenido, en su caso, la informacién histérica del cliente.

5 Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencidn y asesoramiento a un
cliente en funcidn del canal de comunicacién utilizado.

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

6 Se han descrito las funciones del departamento de atencidn al cliente en empresas.

6 Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias
en los procesos.

6 Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente.

6 Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacidn con las fases que
componen el plan interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

6 Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.

6 Se ha gestionado la informacién que hay que suministrar al cliente.

6 Se han determinado los documentos propios de la gestiéon de consultas, quejas y
reclamaciones.

6 Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales
de comunicacion.

6 Se ha valorado la importancia de la proteccion del consumidor.

6 Se ha aplicado la normativa en materia de consumo.

7 Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales

7 Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.

7 Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio
posventa.

; Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del
servicio posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacidn del cliente.

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

; Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.

7 Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.

7 Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.

7 Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.




PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION y CALIFICACION

A.- PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Evaluacion continua

Para llevar a cabo el proceso de evaluacién se combinardn actividades y pruebas tanto tedricas
como practicas.

Se considerara que el alumno ha superado el mddulo si obtiene una calificacion igual o
superior a 5 en TODOS los Resultados de Aprendizaje que forman parte del mismo, en cuyo
caso, se calculara la calificacidn siguiendo el porcentaje asignado a cada uno de los resultados
de aprendizaje. Todo ello, al objeto de garantizar la verificacion de la adquisicidn de los
resultados de aprendizaje de la oferta formativa establecida en el articulo 18 del Real Decreto
659/2023, de 18 de julio.

En el caso de que no se obtenga una calificacion igual o superior a 5 en cada resultado de
aprendizaje, la calificacién maxima del médulo profesional sera de 4 puntos.

Las pruebas escritas seran preferiblemente de tipo test y se marcard claramente la penalizacion
por pregunta en blanco o fallida.

1. La evaluacion serd continua, se adaptard a las diferentes modalidades y metodologias de
aprendizaje, y deberd basarse en la comprobacidn de los resultados de aprendizaje en las
condiciones de calidad establecidas en el curriculo. En todo caso, se llevara a cabo de acuerdo
con lo recogido en los articulos 18, 93 y 107 del Real Decreto 659/2023, de 18 de julio.

2. El grado D contara con dos convocatorias anuales de evaluacion para cada médulo
profesional.

Para superar la prueba en conjunto deberan obtenerse como minimo el 50% de la nota en cada
una de las partes. Es decir, la evaluacidn sera positiva con una nota igual o superior a 5 puntos.

Para los resultados de aprendizaje realizados en las empresas, se tendra en cuenta el INFORME
DE SEGUIMIENTO Y VALORACION DEL TUTOR DUAL DE EMPRESA U ORGANISMO EQUIPARADO
considerando como un 10 si estan superados y un 0 si no estdn superados

Evaluaciones parciales (12, 22 32 evaluacion)

Se tendran en cuenta las unidades de trabajo vistas en cada evaluacidn y el porcentaje de
resultados de aprendizaje vistos en ese momento, siguiendo los criterios citados anteriormente
(calificacién igual o superior a 5 en los resultados de aprendizaje).

Evaluaciones finales

Para la primera evaluacion final se tendrdn en cuenta todas las unidades de trabajo y
resultados de aprendizaje.

Para la segunda evaluacidn final se evaluaran los resultados de aprendizaje no superados en la
anterior evaluacion final y para la superacidn del médulo profesional se tendran en cuenta
tanto los resultados de aprendizaje superados con anterioridad como el resultado obtenido en
los resultados de aprendizaje que estaban pendientes de superacion.



Imposibilidad de aplicar la evaluacién continua

El alumno/a perdera el derecho a la evaluacidn continua cuando el nimero de faltas de
asistencia injustificadas sobrepase el 15% de la asistencia total anual de este mddulo o por la
no realizacion y entrega de trabajos (80% o mas).

. Los alumnos/as tendran derecho a la realizacidn de una Unica prueba objetiva en junio
de todos los contenidos programados para el médulo en cuestion. Este serd el Unico
instrumento de calificacién representando la nota obtenida el 100% de la calificacidn.

B.- CALIFICACION

El alumno debe demostrar que ha adquirido todos los resultados de aprendizaje, no existiendo
la posibilidad de compensar unos con otros. Se considera que un resultado de aprendizaje ha
sido adquirido cuando obtenga una calificacidn igual o superior a 5, de conformidad con el
articulo 12.2 de la Orden EDU/1575/2024, de 23 de diciembre.

a) La prueba especifica de evaluacion, versara sobre los contenidos y actividades
desarrollados en clase. Se valorarad de 1 a 10.

b) La calificacidn de las actividades (casos practicos, retos, trabajos en grupo, etc.). Se
valorara de 1 a 10.

c) Trabajo diario (ejercicios en el aula, trabajos en grupo, etc.). Se valorara de 1 a 10.

Para aprobar cada evaluacion del médulo serad necesario obtener al menos 5 puntos
ponderados segln lo anterior. Y para poder superar cada trimestre, se deberd obtener al
menos 5 puntos en la prueba especifica, 5 en las actividades y 5 en el trabajo diario. De no ser
asi, la evaluacién estard suspensa.

En el examen escrito, por faltas de ortografia se restara de la nota de examen 0,15 por
cada falta y 0,10 por cada tilde.

Las actividades propuestas deberan ser entregadas obligatoriamente en las fechas
indicadas. La entrega fuera de plazo conllevara la no calificacién del trabajo.

La nota final del curso se formara con las notas ponderadas obtenidas en las 3
evaluaciones, siempre que hayan sido superadas cada una de ellas. Las calificaciones de un
trimestre no compensaran las de otro que estuviera suspenso.

CALIFICACION EVALUACION CONTINUA

Se llevara a cabo una evaluacion por trimestre, con el fin de informar al alumno de su progreso.
La nota sera proporcional o prorrateada segun el porcentaje obtenido en cada resultado de
aprendizaje. (calificacién igual o superior a 5 en los resultados de aprendizaje).

C.- ACTIVIDADES DE RECUPERACION
ALUMNOS CON EVALUACION PARCIAL SUSPENSA

Al objeto de favorecer que el alumno pueda superar sus dificultades, para los alumnos con
evaluacion parcial suspensa del médulo profesional se celebraran actividades de recuperacion
parcial para los resultados de aprendizaje no superados (cada alumno segun sus resultados de
aprendizaje no superados).



La calificacidn obtenida en la recuperacion para cada resultado de aprendizaje sustituira a la
que se hubiera obtenido con anterioridad (siempre que sea superior a la que se obtuvo).

ALUMNOS CON EL MODULO PROFESIONAL NO SUPERADO DESPUES DE LA PRIMERA
EVALUACION FINAL

El alumnado que no supere el médulo en la primera convocatoria final deberd presentarse a la
segunda convocatoria final. Los alumnos en esta situacion seran informados de las actividades
de recuperacion de aprendizajes disenadas, permitiendo asi la mejora de su aprendizaje para
que puedan superar el médulo profesional, de acuerdo con el sistema de recuperacion (cada
alumno segun sus resultados de aprendizaje no superados).



