Registrar informacién en la base de datos utlizando las funciones,
procedimientos y herramientas que estan a disposicion del usuario.
Cumplimentar formularios.

Realizar copias de seguridad de la informacion introducida en la aplicacion
informatica.

CE3.6 Justificar la necesidad de conocer y utilizar periddicamente mecanismos o
procedimientos de salvaguarda y proteccion de la informacion

Contenidos

1. Gestion y tratamiento de la informacion del cliente/consumidor

Informacion del cliente:

= Quejas.

= Reclamaciones.

= Cuestionarios de satisfaccion.

Archivo y registro de la informacién del cliente:

= Técnicas de archivo: naturaleza y finalidad del archivo.

= Elaboracion de ficheros.

Procedimientos de gestién y tratamiento de la informacion dentro de la empresa.

Bases de datos para el tratamiento de la informacion en el departamento de

atencion al cliente/consumidor/usuario.

= Estructura y funciones de una base de datos.

= Tipos de bases de datos.

= Bases de datos documentales.

= Utilizacion de bases de datos: busqueda y recuperacion de archivos y
registros.

= Grabacion, modificaciéon y borrado de informacion.

= Consulta de informacion.

Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes.

= Procedimientos de proteccién de datos.

Confeccion y presentacion de informes.

2. Técnicas de comunicacion a clientes/consumidores

Modelo de comunicacion interpersonal:

= Elementos: objetivos, sujetos y contenidos.

= Sistemas de comunicacién: evolucién y desarrollo.

= Comunicacioén presencial y no presencial.

Comunicacion con una o varias personas: diferencias y dificultades
Barreras y dificultades en la comunicacion interpersonal presencial.
Expresion verbal:

= Calidad de la informacion.

s Formas de presentacion.

= Expresion oral: diccion y entonacion.

Comunicacién no verbal

= Comunicacioén corporal.

Empatia y asertividad:

= Principios basicos

= Escucha activa.

Comunicacion no presencial:

= Caracteristicas y tipologia.

o Barreras y dificultades: Modelos de comunicacion telefonica.

= Expresion verbal a través del teléfono.

= Comunicacién no verbal: La sonrisa telefénica

= Reglas de la comunicacion telefonica.

= El mensaje y el lenguaje en la comunicacion telefonica: El lenguaje positivo

- Comunicacion escrita:
= Cartas, faxes,
= Correo electronico: elementos clave.
= Mensajeria instantanea: caracteristicas
= Comunicacion en las redes (Intra/Internet)

Orientaciones metodoldgicas

Formacion a distancia:

Numero maximo de horas a

Unidades formativas impartir a distancia

Unidad formativa 1 60
Unidad formativa 2 50
Secuencia:

Las unidades formativas correspondientes a este modulo se pueden programar de
manera independiente.

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacién minima necesaria para cursar el médulo con
aprovechamiento:
e Comunicacién en lengua castellana.
e Competencia matematica.
e Competencia digital.
e Competencias sociales en geografia.
MODULO FORMATIVO 4
Denominacién: INGLES PROFESIONAL PARA ACTIVIDADES DE VENTA
Codigo: MF1002_2
Nivel de cualificacion profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

UC1002_2: Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente, en
actividades comerciales.

Duracién: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Interpretar la informacion de un discurso oral, en lengua estandar, tanto en vivo
como retransmitido, en distintas situaciones-tipo de relacion con un cliente/consumidor.
CE1.1 Diferenciar la diccion fonética de la terminologia comercial basica habitual en
las actividades comerciales.
CE1.2 A partir de la audicion de grabaciones orales de anuncios de
productos/servicios para el consumo/venta identificar al menos:
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