MODULO FORMATIVO 3

Denominaciéon: INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR/USUARIO
Codigo: MF0241_2

Nivel de cualificacion profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC0241_2: Ejecutar las acciones del Servicio de Atencién al Cliente / Consumidor /Usuario.
Duracién: 120 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR.

Codigo: UF0036

Duracién: 60 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP2 y RP3 en
relacion a la caracterizacion del servicio de atencion y obtencion de informacion para

medir la calidad y satisfaccion del cliente.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Analizar las caracteristicas de una empresa / organizacion para transmitir la imagen
mas adecuada.
CE1.1 Identificar el concepto de imagen de la empresa.
CE1.2 Identificar diferentes tipos de organigramas que se utilizan en funcion de los
objetivos y caracteristicas de la empresa / organizacion.
CE1.3 A partir de las caracteristicas de una empresa y unos criterios definidos
confeccionar el organigrama.
CE1.4 Describir las funciones del departamento de atencion al cliente en diferentes
tipos de empresas/organizaciones y su funcion en el proceso de calidad.
CE1.5 A partir de las caracteristicas de una empresa relacionadas con su clientela,
proveedores, posicionamiento, etc.: distinguir los elementos fundamentales para
transmitir la imagen adecuada de la empresa.

C2: Aplicar los procedimientos adecuados para la obtencién de informacién necesaria en
la gestién de control de calidad del servicio prestado por una empresa/organizacion.
CE2.1 Describir incidencias mas comunes que pueden originarse en la prestacion
del servicio de una empresa/organizacion.
CEZ2.2 Describir métodos utilizados habitualmente para evaluar la calidad del servicio
prestado por una empresa / organizacion.
CE2.3 Identificar condiciones idoneas de la prestacion del servicio de la
empresa/organizacion.
CE2.4 Identificar procedimientos de transmisién de informacion dentro de la
empresa/organizacion.
CE2.5 A partir de unos datos de clientes y unas necesidades definidas:
- Analizar y sintetizar la informacién suministrada.
- Confeccionar un informe, de acuerdo a una estructura definida, y de manera que
la presentacion sea clara, ordenada en su exposicion y concisa.

CE2.6 A partir de un supuesto practico convenientemente caracterizado donde se

produce un fallo en el producto y/o servicio:

- ldentificar el departamento /persona responsable de dar solucion a la situacion
creada en el caso de superar sus limites de actuacion.

- Elaborar un informe donde se recojan de manera estructurada y clara la situacién
detectada, conclusiones y alternativas que puedan suponer una mejora
utilizando las herramientas de gestion e informaticas disponibles en la empresa.

Contenidos

1. Procesos de atencion al cliente/consumidor:

- Concepto y caracteristicas de la funcion de atencion al cliente:
= Empresas fabricantes.
= Empresas distribuidoras.
= Empresas de relaciones con clientes y servicios de atencion al cliente.
= El defensor del cliente: pautas y tendencias.
- Dependencia funcional del departamento de atencion al cliente:
= Organizacion funcional de las empresas: Organigrama
= Interrelaciones del departamento de atencién al cliente: comercial, financiero
y de ventas.
- Factores fundamentales desarrollados en la atencién al cliente:
= Naturaleza.
o Efectos.
= Normativa: productos y ambitos regulados.
- El marketing en la empresa y su relacion con el departamento de atencion al
cliente:
= Marketing relacional.
= Relaciones con clientes.
o Canales de comunicacién con el cliente: tanto presenciales como no
presenciales.
= Obtencion y recogida de informacién del cliente.
- Variables que influyen en la atencion al cliente:
= Posicionamiento e imagen.
= Relaciones publicas.
- Lainformacion suministrada por el cliente.
= Analisis comparativo.
o Naturaleza de la informacion.
= Cuestionarios.
= Satisfaccion del cliente.
= Averias.
= Reclamaciones.
- Documentacion implicada en la atencion al cliente.
- Servicio Post venta.

2. Calidad en la prestacion del servicio de atencion al cliente

- Procesos de calidad en la empresa.
- Concepto y caracteristicas de la calidad de servicio.
= Importancia.
= Objeto.
= Calidad y satisfaccion del cliente.
- Ratios de control y medicion de la calidad y satisfaccion del cliente.
= Elementos de control.
= Meétodos de evaluacion de la calidad del servicio de atencion al cliente.
= Medidas correctoras.
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