MODULO: COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE

Examen pruebas libres del curso 2020-21 del ciclo de Administracion y Finanzas
LUGAR: IES FEDERICO GARCIA LORCA

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION: los gue aparecen en el
Real Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
Técnico Superior en Administracion y Finanzas (BOE del 15/12/2011)

CRITERIOS DE CALIFICACION EXAMEN:

EJERCICIO 1: examen tedrico-practico tipo test (5 PUNTOS)

e 30 preguntas tipo test: pregunta opcién uUnica, de multiples opciones, y de
Verdadero/Falso sobre el temario del médulo

e cada pregunta correcta vale 1 punto

e cada pregunta contestada de forma incorrecta restara 0,25 puntos

e las preguntas en blanco, ni suman ni restan

La calificacidn final se dara sobre 10 PUNTOS, luego se ponderara la nota sobre 5
PUNTOS

EJERCICIO 2: Ejercicios practicos (5 PUNTOS)
Ejercicios practicos y de aplicacion, sobre los diferentes contenidos del temario.

CONTENIDOS. Los estipulados en el médulo de CAC del curriculo del ciclo de AyF,
estructurados en las siguientes 7 UNIDADES DIDACTICAS:

Técnicas de comunicacidn institucional y promocional.
Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales.
Elaboracién de documentos profesionales escritos.
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Determinacién de los procesos de recepcidn, registro, distribucién vy
recuperacién de la informacién.
Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario.
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Gestidon de consultas, quejas y reclamaciones.
7. Organizacion del servicio posventa.

BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA:
Comunicacidn y Atenciodn al cliente (Ed. Paraninfo)

Comunicacidon y Atenciodn al cliente (Ed. McGraw.Hill)



