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Comunicación Empresarial  y
 Atención al Cliente
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Mª Dolores Fernández Verde
    Elena Fernández Rico
PRESENTACIÓN 

La utilización del contenido de esta guía didáctica debe considerar  y asumir el Proyecto Educativo del Centro (PEC) y el desarrollo del Proyecto Curricular del Centro (PCC)

Para el desarrollo de esta guía, se ha tenido  presente el R.D. 1631/2009. 

La guía didáctica está  estructurada en cinco partes:

La primera recoge  las competencias, capacidades  y entorno profesionales  que debe tener un Técnico en Gestión Administrativa.

La segunda, los objetivos generales del módulo de Comunicación empresarial y atención al cliente
La tercera, la distribución temporal de los contenidos.

La cuarta contiene el desarrollo de cada unidad didáctica y los objetivos específicos de cada una de ellas.

Por último y quinto, una sugerencia de algunos recursos didácticos a utilizar.

 CONTENIDO

1.      Competencias y capacidades profesionales del módulo.
· Competencias profesionales, personales y sociales.
· Relación de Cualificaciones  Profesionales.
· Entorno profesional.
· Capacidades profesionales (transversales).
2.      Objetivos generales.
3.   Distribución temporal de los contenidos.
4.   Desarrollo de las unidades didácticas.
· Unidades didácticas

· Objetivos específicos
  5.      Recursos didácticos.
1. COMPETENCIAS Y CAPACIDADES PROFESIONALES DEL MÓDULO
Competencias profesionales, personales y sociales
Las competencias profesionales, personales y sociales de este título son las que se relacionan a continuación:

1. Tramitar documentos o comunicaciones internas o externas en los circuitos de información de la empresa.

2. Elaborar documentos y comunicaciones a partir de órdenes recibidas o información obtenida.

3. Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y documentos según las técnicas apropiadas y los parámetros establecidos en la empresa

4. Registrar contablemente la documentación soporte correspondiente a la operativa de la empresa en condiciones de seguridad y calidad.

5. Realizar gestiones administrativas de tesorería, siguiendo las normas y protocolos establecidos por la gerencia con el fin de mantener la liquidez de la organización.

6. Efectuar las gestiones administrativas de las áreas de selección y formación de los recursos humanos de la empresa, ajustándose a la normativa vigente y a la política empresarial, bajo la supervisión del responsable superior del departamento.

7. Prestar apoyo administrativo en el área de gestión laboral de la empresa ajustándose a la normativa vigente y bajo la supervisión del responsable superior del departamento.

8. Realizar las gestiones administrativas de la actividad comercial registrando la documentación soporte correspondiente a determinadas obligaciones fiscales derivadas.
9. Desempeñar las actividades de atención al cliente/usuario en el ámbito administrativo y comercial asegurando los niveles de calidad establecidos y relacionados con la imagen de la empresa /institución

10. Aplicar los protocolos de seguridad laboral y ambiental, higiene y calidad durante todo el proceso productivo, para evitar daños en las personas y en el ambiente.

11. Cumplir con los objetivos de la producción, actuando conforme a los principios de responsabilidad y manteniendo unas relaciones profesionales adecuadas con los miembros del equipo de trabajo.

12. Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos establecidos, definidos dentro del ámbito de su competencia.

13. Mantener el espíritu de innovación, de mejora de los procesos de producción y de actualización de conocimientos en el ámbito de su trabajo.

14. Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de las relaciones laborales, de acuerdo con lo establecido en la legislación vigente.

15. Detectar y analizar oportunidades de empleo y autoempleo desarrollando una cultura emprendedora y adaptándose a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones.

16. Participar de forma activa en la vida económica, social y cultural, con una actitud crítica y responsable.

17. Participar en las actividades de la empresa con respeto y actitudes de tolerancia.

18. Adaptarse a diferentes puestos de trabajo y nuevas situaciones laborales, originados por cambios tecnológicos y organizativos en los procesos productivos.

19. Participar en el trabajo en equipo respetando la jerarquía definida en la organización.
 Relación de cualificaciones  Profesionales 

Cualificaciones profesionales completas:

a) Actividades administrativas de recepción y relación con el cliente que comprende las siguientes unidades de competencia:

· Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

· Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.

· Introducir datos y textos en terminales informáticos en condiciones de seguridad, calidad y eficiencia.

· Gestionar el archivo en soporte convencional e informático.

· Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario  independiente en las actividades de gestión administrativa en relación con el cliente.

· Manejar aplicaciones ofimáticas en la gestión de la información y la  documentación.

b) Actividades de gestión administrativa -que comprende las siguientes unidades de competencia:

· Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.

· Realizar las gestiones administrativas de tesorería.

· Efectuar las actividades de apoyo administrativo de Recursos Humanos.

· Realizar registros contables.

·   Introducir datos y textos en terminales informáticos en condiciones de  seguridad, calidad y eficiencia.
·   Gestionar el archivo en soporte convencional e informático.

· Manejar aplicaciones ofimáticas en la gestión de la información y la documentación.

Entorno profesional
1. Este profesional ejerce su actividad tanto en grandes como en medianas y pequeñas empresas, en cualquier sector de actividad, y particularmente en el sector servicios, así como en las administraciones públicas, ofreciendo apoyo administrativo en las tareas de administración y gestión de dichas empresas e instituciones y prestando atención a los clientes y ciudadanos.

2. Las ocupaciones y puestos de trabajo más relevantes son los siguientes:

· Auxiliar administrativo.

· Ayudante de oficina.

· Auxiliar administrativo de cobros y pagos.
· Administrativo comercial.

· Auxiliar administrativo de gestión de personal.
· Auxiliar administrativo de las administraciones públicas.

· Recepcionista.

· Empleado de atención al cliente.

· Empleado de tesorería.

· Empleado de medios de pago.
Capacidades profesionales (transversales)
Son capacidades individuales asociadas a la conducta del alumno, y son en consecuencia transversales, en el sentido de que afectan al puesto de trabajo.
1. Capacidad de resolver problemas: Habilidad y  capacidad  para enfrentarse y dar respuesta a una situación determinada, buscar y evaluar soluciones.

2. Capacidad de organización en el trabajo: Habilidad y capacidad para crear las condiciones adecuadas de utilización de los materiales existentes, se manifiesta en la organización del propio trabajo, ordenando y dando prioridad  a la clasificación de la información y documentación asignadas.

3. Capacidad de responsabilidad en el trabajo: Disposición del individuo de implicarse en el trabajo,  se manifiesta en la correcta utilización de los medios técnicos e informáticos de que dispone, la presentación de los documentos con puntualidad, corrección y sin faltas de ortografía.

4. Capacidad de autonomía en el trabajo: Capacidad para realizar un trabajo de forma independiente, se manifiesta en la elaboración y formalización de la documentación con los equipos informáticos  y de oficina, recepción distribución y registro de la documentación.

5. Capacidad de relación interpersonal en el trabajo: Disposición y habilidad para comunicarse con los demás, se manifiesta en la relación con los clientes y el público en general, también en la relación con sus superiores,  transmitir cualquier información directamente o por escrito de forma correcta y ordenada.
6. Capacidad de iniciativa en el trabajo: Es la disposición y habilidad para tomar decisiones, tener capacidad de  innovación, se manifiesta en la propuesta de soluciones alternativas a una situación, elaboración de informes con sugerencias, diseño de documentos  necesarios para el desarrollo del trabajo, selección del programa informático adecuado a los datos que debe introducir.

2.   OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

1. Analizar el flujo de información, tipología y finalidad de los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa para tramitarlos.

2. Analizar los documentos o comunicaciones que se utilizan en la empresa, reconociendo su estructura, elementos y características para elaborarlos.

3. Identificar y seleccionar las expresiones en lengua inglesa, propias de la empresa, para elaborar documentos y comunicaciones.

4. Analizar las posibilidades de las aplicaciones y equipos informáticos, relacionándolas con su empleo más eficaz en el tratamiento de la información para elaborar documentos y comunicaciones.

5. Realizar documentos y comunicaciones en el formato característico y con las condiciones de calidad correspondiente, aplicando las técnicas de tratamiento de la información en su elaboración.

6. Analizar y elegir los sistemas y técnicas de preservación de comunicaciones y documentos adecuados a cada caso, aplicándolas de forma manual e informática para clasificarlos, registrarlos y archivarlos.
7. Interpretar la normativa y metodología contable, analizando la problemática contable que puede darse en una empresa, así como la documentación asociada para su registro.
8. Introducir asientos contables manualmente y en aplicaciones informáticas específicas, siguiendo la normativa en vigor para registrar contablemente la documentación.

9. Comparar y evaluar los elementos que intervienen en la gestión de la tesorería, los productos y servicios financieros básicos y los documentos relacionados con los 
mismos, comprobando las necesidades de liquidez y financiación de la empresa para realizar las gestiones administrativas relacionadas.

10. Efectuar cálculos básicos de productos y servicios financieros, empleando principios de matemática financiera elemental para realizar las gestiones administrativas de tesorería.

11. Reconocer la normativa legal aplicable, las técnicas de gestión asociadas y las funciones del departamento de recursos humanos, analizando la problemática laboral que puede darse en una empresa y la documentación relacionada para realizar la gestión administrativa de los recursos humanos.

12. Identificar y preparar la documentación relevante así como las actuaciones que se deben desarrollar, interpretando la política de la empresa para efectuar las gestiones administrativas de las áreas de selección y formación de los recursos humanos.

13. Cumplimentar documentación y preparar informes consultando la normativa en vigor y las vías de acceso (Internet, oficinas de atención al público) a la Administración Pública y empleando, en su caso, aplicaciones informáticas ad hoc para prestar apoyo administrativo en el área de gestión laboral de la empresa.
14. Seleccionar datos y cumplimentar documentos derivados del área comercial, interpretando normas mercantiles y fiscales para realizar las gestiones administrativas correspondientes.
15. Transmitir comunicaciones de forma oral, telemática o escrita, adecuándolas a cada caso y analizando los protocolos de calidad e imagen empresarial o institucional para desempeñar las actividades de atención al cliente/usuario.
16. Identificar las normas de calidad y seguridad y de prevención de riesgos laborales y ambientales, reconociendo los factores de riesgo y parámetros de calidad para aplicar los protocolos correspondientes en el desarrollo del trabajo.
17. Reconocer las principales aplicaciones informáticas de gestión para su uso asiduo en el desempeño de la actividad administrativa.
18. Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su aportación al proceso global para conseguir los objetivos de la producción.

19. Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo otras prácticas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

20. Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando información y adquiriendo conocimientos para la innovación y actualización en el ámbito de su trabajo.

21. Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, analizando el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano democrático.

22. Reconocer e identificar las posibilidades de negocio, analizando el mercado y estudiando la viabilidad empresarial para la generación de su propio empleo.

3.   DISTRIBUCIÓN TEMPORAL DE LOS CONTENIDOS

La duración de este módulo es de 170 horas, con la siguiente distribución:

Unidad I: La comunicación empresarial  (6 horas).
Unidad II: Organización de la empresa  (12 horas).
Unidad III: La comunicación escrita en la empresa las comunicaciones breves   (14 horas).
Unidad IV: La comunicación escrita en la empresa la carta comercial  (22  horas).
Unidad V: Otros documentos de uso en la empresa y las administraciones públicas  (14  horas).
Unidad VI: Medios y equipos ofimáticos y telemáticos. El correo electrónico  (6  horas).
Unidad VII: La correspondencia. El servicio de correos  (14  horas).
Unidad VIII: Sistemas de ordenación y clasificación documental (15 horas).
Unidad IX: Sistemas de ordenación y clasificación  II (14  horas).
Unidad X: Archivo de la información en soporte papel (6  horas).
Unidad XI: Archivo de la información en soporte informático  (6 horas).
Unidad XII: La comunicación  oral  (17  horas).
Unidad XIII: Reconocimiento de necesidades de clientes  (6  horas).
Unidad XIV: Atención de consultas quejas y reclamaciones (6 horas).
Unidad XV: Potenciación de la imagen de la empresa  (6  horas).
Unidad XVI: Aplicación de procedimientos de calidad en la atención al cliente  (6  horas).
4.    DESARROLLO DE LAS UNIDADES DIDÁCTICAS

Unidad 1: LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL
Contenidos
1.1. Elementos de la comunicación.
1.2. Barreras de la comunicación.
1.3. Comunicación, información y comportamiento.
1.3.1      La comunicación.
1.3.2      La información.
1.3.3      El comportamiento.
1.4. La comunicación interna en la empresa.
1.5. Las relaciones humanas y laborales en la empresa.
1.5.1      Relaciones humanas.
1.5.2      Relaciones laborales.
1.6.    La comunicación externa en la empresa, la publicidad y las relaciones  públicas.
Objetivos  específicos
· Conocer los elementos de la comunicación.
· Identificar los obstáculos  y barreras de la comunicación.
· Conocer la diferencia entre comunicación, información y comportamiento.
· Distinguir las comunicaciones  internas y externas de la empresa.
· Distinguir  las relaciones humanas y laborales de la empresa.
Unidad 2: ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA
Contenidos
2.1      Principios y tipos de organización empresarial.
2.2      La organización empresarial. Organigramas.
2.2.1   Elaboración de organigramas.
2.2.2   Clasificación de los organigramas.
2.3   
Departamentos y áreas funcionales tipo de la empresa.  Funciones del  personal.
Objetivos específicos
· Conocer  las diferencias básicas entre el modelo de organización  jerárquica  o funcional.

· Identificar los diferentes departamentos que componen una empresa tipo.

· Relacionar las diferentes actividades que se realizan en la empresa con los  departamentos  que corresponden. 

· Conocer las normas básicas de elaboración de organigramas.

· Saber diseñar  el organigrama parcial o total de una empresa.

· Interpretar y analizar organigramas funcionales de empresas.
Unidad 3: LA COMUNICACIÓN ESCRITA EN LA EMPRESA LAS COMUNICACIONES BREVES
Contenidos
3.1 La comunicación escrita en la empresa.
3.2 Características de la correspondencia comercial. Normas de   comunicación y expresión escrita
3.3 Documentos breves de uso en la empresa.
3.3.1  El Aviso o Anuncio.
3.3.2  El Memorandum.
3.3.3  El Saluda.
3.3.4  La Invitación.
Objetivos específicos
· Conocer las normas de redacción, contenido y esquema que deben reunir   las comunicaciones breves.
· Identificar las características y diferencias de este tipo de comunicación escrita.
· Elaborar los diferentes tipos de  comunicaciones breves de régimen interno y externo de la empresa, utilizando un procesador de textos.
· Conocer las reglas de ortografía y los signos de puntuación.
Unidad 4: LA COMUNICACIÓN ESCRITA EN LA EMPRESA LA CARTA COMERCIAL
Contenidos
4.1      La carta comercial: Aspectos formales.

  4.1.1   Estilos de cartas comerciales.
4.2      Contenido y estructura de la carta comercial.

4.2.1   Encabezamiento.

  4.2.2   Texto o cuerpo de la carta.
4.2.3   Cierre.
4.3      Tipos de cartas comerciales.
4.3.1   Cartas de oferta.
4.3.2   Cartas de petición de información.
4.3.3   Cartas de pedido.
4.3.4   Cartas de envío de mercancías.
4.3.5   Cartas de reclamación de mercancías.
4.3.6   Cartas de reclamación de pagos.
4.3.7   La carta circular.
Objetivos específicos
· Entender la importancia de la correspondencia comercial en el mundo de  la empresa.

· Conocer las normas de redacción y contenido que  debe reunir la  correspondencia comercial.
·  Conocer o distinguir los diferentes estilos de  cartas comerciales.
· Elaborar los diferentes modelos de cartas comerciales utilizando un  procesador de textos.

·  Conocimiento de las abreviaturas de uso comercial más usuales.
Unidad 5: OTROS DOCUMENTOS DE USO EN LA EMPRESA Y LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS
Contenidos
5.1 El acta de reunión.
5.2 El certificado.
5.3 La solicitud  o instancia.
5.4 El oficio.
Objetivos específicos
· Conocer las normas de redacción,  contenido y esquema que deben reunir  el acta y el certificado.

· Conocer la importancia y las normas de redacción, contenido y esquema de los escritos que el ciudadano dirige a la Administración, y viceversa: la instancia y el oficio.

· Saber elaborar  actas y certificados utilizando un procesador de texto.

· Saber elaborar instancias y oficios utilizando un procesador de textos.
· Conocer la ortografía de los números, algunos gentilicios y reglas de los números romanos.
Unidad 6: MEDIOS Y EQUIPOS OFIMÁTICOS Y TELEMÁTICOS. EL CORREO ELECTRÓNICO
Contenidos
6.1  La telemática.
6.2  El ordenador.
6.2.1     La unidad central de proceso (CPU).
6.2.2     La memoria externa.
6.2.3     Los periféricos.
6.2.4     Los conectores del PC.
6.3  El correo electrónico.
6.4  El fax.
6.4.1     El módem fax.
6.5  Otros medios y equipos de elaboración y reproducción de documentos.
6.5.1 La máquina de escribir.
6.5.2 La estenotipia.
6.5.3 La fotocopiadora y la multicopista.
Objetivos específicos
·  Conocer  los diferentes equipos ofimáticos e informáticos más utilizados  por las empresas.

· Identificar cada uno de los componentes de los equipos informáticos, así  como el software de base.

·  Conocer y distinguir el medio ofimático  e informático más adecuado para la elaboración de cada documento. 
·  Conocer y distinguir el medio ofimático e informático más adecuado para la  transmisión de cada documento.

Unidad 7: LA CORRESPONDENCIA. EL SERVICIO DE CORREOS
Contenidos
7.1  La circulación interna de la correspondencia.
7.2  El sobre.
7.3  Dirección del destinatario y del remitente.
7.3.1 Direcciones del destinatario.
7.3.2 Remites.
7.4  Registro de la correspondencia.
7.5  Registro de fax.
7.6  El servicio de correos.
7.6.1 Envíos urgentes.
7.6.2 Básicos.
7.6.3 Paquetería.
7.6.4 Empresariales.
7.6.5 Financieros.
7.6.6 Telecomunicación.
7.6.7 Otros servicios.
Objetivos específicos
· Identificar los distintos tipos de sobres.

· Cumplimentar debidamente las  direcciones postales y remites.
· Cumplimentar con corrección el registro de entrada y salida de la   correspondencia.

·  Cumplimentar correctamente el registro de entrada y salida de fax.

·  Identificar los diferentes servicios que ofrece Correos y Telégrafos.

·  Cumplimentar con corrección  impresos oficiales de Correos y Telégrafos.

Unidad 8: SISTEMAS DE ORDENACIÓN Y CLASIFICACIÓN DOCUMENTAL I
Contenidos
8.1   Clasificación y ordenación de documentos.
8.2   Normas de clasificación. Ventajas e inconvenientes.
8.3   Sistema de ordenación y clasificación alfabético.
8.3.1   Ordenación de las palabras alfabéticamente.
8.3.2   Nombre de personas: reglas.
8.3.3   Nombres comerciales: reglas.
Objetivos específicos
· Entender la necesidad que hay en todas las empresas de ordenar y clasificar   los diferentes tipos de documentos.
· Conocer y entender el concepto de ordenación y clasificación documental.
· Conocer las  normas y reglas de ordenación alfabética, numérica y alfa-numérica.
· Conocer  los diferentes criterios de clasificación que existen.
· Que el alumno sea capaz de realizar una clasificación documental en  cualquiera de los diferentes métodos de clasificación

Unidad 9: SISTEMAS DE ORDENACIÓN Y CLASIFICACIÓN  II
Contenidos
9.1 Sistema de ordenación y clasificación numérico

9.2 Sistema de ordenación y clasificacón alfa-numérico

9.3 Sistema de ordenación y clasificación cronológico

9.4 Sistema de ordenación y clasificación geográfico

9.5 Sistema de ordenación y clasificación por asuntos o materias

Objetivos  específicos
· Conocer las  normas y reglas del sistema de ordenación y clasificación  cronológico.
· Conocer las  normas y reglas del sistema de ordenación y clasificación   geográfico.
· Conocer las  normas y reglas del sistema de ordenación y clasificación por   asuntos

· Identificar  los diferentes criterios de clasificación que existen.
· Que el alumno sea capaz de realizar una clasificación documental en  cualquiera de los diferentes métodos de clasificación.
Unidad 10: ARCHIVO DE LA INFORMACIÓN EN SOPORTE PAPEL
Contenidos
10.1 Naturaleza y finalidad del archivo.
10.2   Archivo de documentos: captación, elaboración de datos y custodia.
10.3 Clasificación de la información.
10.4 El proceso de archivo.
10.5 Sistemas de archivo. Convencionales, por microfilm e informáticos.
10.6 Centralización o descentralización del archivo.
10.7 Confidencialidad de la información. Destrucción de la documentación

10.7.1 Destrucción de la información.
10.8 Confección y presentación de informes procedentes del archivo.
Objetivos específicos
·  Conocer la finalidad de organizar la información.
·  Saber clasificar la información.
·  Diferenciar las técnicas de organización de la información.
·  Conocer el proceso del archivo.
·  Identificar  los sistemas de archivo.
· Conocer los sitemas de destrucción de documentos y los criterios para  la  confidencialidad de la información.
Unidad 11: ARCHIVO DE LA INFORMACIÓN EN SOPORTE INFORMÁTICO
Contenidos
11.1 Las bases de datos para el tratamiento de la información.
11.2 Estructura y funciones  de una base de datos.
11.2.1   Funciones de una base de datos.
11.3 Procedimiento de protección de datos.
11.4 Archivos y carpetas.
11.5 Organización en carpetas del correo electrónico y otros sistemas de comunicación telemática.
Objetivos específicos
· Identificar bases de datos,  su estructura  y  funciones.
· Conocer árboles de archivos informáticos.
· Identificar  y archivar  correos electrónicos.
· Conocer la normativa  de protección de datos.
· Aplicar el sistema de protección de datos  en archivos informáticos.
UNIDAD 12: LA COMUNICACIÓN  ORAL

Contenidos
12.1    La comunicación no verbal: algunos  componentes.
12.1.1    La mirada.
12.1.2    La expresión facial.
12.1.3     Los gestos.
12.1.4     La apariencia.
12.2  Saber hablar.
12.3  Saber escuchar

12.4  La comunicación telefónica.
12.4.1    Componentes de la comunicación telefónica.
12.5  La comunicación y las tecnologías de la información.
Objetivos específicos
·  Conocer la importancia de la comunicación verbal y no verbal.
·  Conocer los componentes de la comunicación no verbal.
·  Conocer los requisitos mínimos para  saber hablar y escuchar.
· Reconocer una actuación correcta en un proceso de comunicación   telefónico.
· Adquirir la capacidad suficiente para poder realizar una comunicación.    telefónica en la recepción o con otro departamento de una empresa.
Unidad 13: RECONOCIMIENTO DE NECESIDADES DE CLIENTES
Contenidos
13.1   Concepto e identificación del cliente: el cliente interno. El cliente externo.
13.2   El conocimiento del cliente y sus motivaciones.
13.3   Elementos de la atención al cliente.
13.4   Fases de la atención al cliente.
13.5  La percepción del cliente respecto a la atención recibida. La satisfacción del cliente.
13.6   Los procesos en contacto con el cliente externo.
Objetivos específicos
· Saber diferenciar entre cliente interno y cliente externo.
· Reconocer las necesidades  de posibles clientes.
· El alumno reconocerá las fases en la atención  al cliente.
· Identificar la percepción del cliente en la atención recibida.
Unidad 14: ATENCIÓN DE CONSULTAS QUEJAS Y RECLAMACIONES
Contenidos
14.1    El departamento de atención al cliente: funciones.
14.2    Valoración del cliente de la atención recibida.
14.3    Elementos de una queja o reclamación

14.4    Las fases de la resolución de quejas y reclamaciones.
14.5    El consumidor.
14.6    Normativa en materia de consumo.
14.7    Instituciones de consumo.
14.8    Procedimiento y tramitación de las reclamaciones y denuncias.

  14.8.1 Trámites.
Objetivos específicos
· Adquirir  técnicas  de atención al cliente.
· Identificar las fases que componen el proceso de atención al cliente.
· Reconocer el comportamiento del cliente.
· Conocer  las instituciones de consumo. 

· Adquirir conocimientos sobre resolución de conflictos.
Unidad 15: POTENCIACIÓN DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA
Contenidos 
15.1     El marketing en la actividad económica.
15.2     Naturaleza y alcance del marketing.
15.3     Elementos básicos del marketing.
15.4     Políticas de comunicación.

  15.4.1  La publicidad.

  15.4.2  Las relaciones públicas.

  15.4.3  La responsabilidad social corporativa.
Objetivos  específicos
· Identificar el concepto y tipos de marketing.
· Reconocer los elementos básicos del marketing.
· Valorar la imagen corporativa de la empresa.
· Conocer la importancia de las relaciones públicas y la publicidad.
· Conocer las ventajas de la fidelización del cliente.
Unidad 16: APLICACIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CLIENTE
Contenidos
16.1    La calidad del servicio como elemento de la competitividad de la empresa.
16.2  Procedimientos y evaluación de control del servicio. Tratamiento de las   anomalías producidas en la prestación del servicio.
16.3    Control del servicio postventa.
16.4    La fidelización del cliente.
Objetivos específicos
· Saber identificar los procedimientos y evaluación de control del servicio.
· Detectar los errores que se han producido  en la prestación del servicio.
· Distinguir las funciones del servicio de control interno.
· Conocer la importancia del servicio postventa.
5. RECURSOS DIDÁCTICOS

·    Prensa en general.
·    Periódicos y revistas de negocios.
·    Ordenador,  DVD, CD-ROM, impresora.
·    Software informático.
·    Acceso, en el aula,  a Internet para visitas y obtención de multitud de datos.

·    Transparencias, retroproyector, pantalla.
·    Pizarra.
·    Pizarra blanca.
·    Biblioteca de aula o del centro
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