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TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN Y DE RELACIONES

profesor: 
Fernando Pareja Fernández

CURSO ACADÉMICO: 2011 / 2012
METODOLOGIA

La programación didáctica que vamos a realizar se refiere al módulo denominado "Gestión y logística del mantenimiento de vehículos", con una incidencia de 6 horas semanales, que se imparte durante el segundo curso del Ciclo de Grado Superior de Automoción .

Realizaremos el desarrollo curricular del presente Módulo atendiendo a todo lo dispuesto en el REAL DECRETO 1796/2008 de 3 de Noviembre que establece el título de Técnico Superior en Automoción y las correspondientes enseñanzas mínimas, y el DECRETO 52/2009 de 7 de Mayo por el que se establece el currículo del ciclo formativo de grado superior correspondiente al Título de Técnico Superior en Automoción. 

Al mismo tiempo estableceremos la concreción necesaria para su aplicación al aula-taller y estableceremos los objetivos, los contenidos, criterios de evaluación y sistemas de recuperación. 

Todos estos elementos serán aplicados con una metodología que promueva en el alumno, integrando los contenidos científicos y tecnológicos, una visión global de los procesos productivos en los que debe intervenir. 

OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

· Interpretar la información y en general todo el lenguaje simbólico, asociado a las operaciones de mantenimiento y reparación de vehículos, equipos y aperos para obtener un prediagnóstico de reparación.

· Analizar los sistemas del vehículo, con objeto de determinar averías utilizando técnicas de diagnosis, proponiendo soluciones para la reparación de las mismas.

· Interpretar y aplicar técnicas de medición a la carrocería, bastidor, cabina, para determinar deformaciones de las mismas y proponer los procesos de reparación.

· Identificar las operaciones y los medios necesarios para planificar los procesos de  mantenimiento y conformado de elementos metálicos, sintéticos y estructurales.

· Analizar procesos de protección, igualación y embellecimiento de superficies, con objeto de determinar el mantenimiento o reparación que es preciso efectuar, estableciendo las  operaciones necesarias para llevarlo a cabo.

· Interpretar la sintomatología planteada en el funcionamiento de los motores y sus sistemas auxiliares para determinar los procesos de mantenimiento y reparación de los mismos.

· Interpretar las anomalías de funcionamiento y la desviación de parámetros planteada en el funcionamiento del tren de rodaje y de transmisión de fuerzas para organizar los procesos de mantenimiento de los mismos.

· Analizar los sistemas eléctricos y electrónicos del vehículo, para planificar su mantenimiento y proponer los procesos de reparación.

· Definir los parámetros que hay que controlar para obtener la máxima operatividad de grandes flotas para planificar el mantenimiento programado de las mismas.

· Analizar las variables de compra y venta teniendo en cuenta las existencias en almacén para gestionar el área de recambios.

· Identificar las actividades y los medios necesarios para llevar a cabo operaciones de mantenimiento utilizando las informaciones y soportes necesarios para efectuar tasaciones y confeccionar presupuestos de reparación.

· Interpretar las normas de seguridad laboral y medioambiental según la normativa vigente y documentación establecida para supervisar el cumplimiento de éstas.

· Analizar la estructura jerárquica de la empresa, identificando los roles y responsabilidades de cada uno de los componentes del grupo de trabajo para organizar y coordinar el trabajo en equipo.

· Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su aportación al proceso global para participar activamente en los grupos de trabajo y conseguir los objetivos de la producción.

· Identificar y valorar las oportunidades de aprendizaje y su relación con el mundo laboral, analizando las ofertas y demandas del mercado para mantener un espíritu de actualización e innovación.

· Reconocer las oportunidades de negocio, identificando y analizando demandas del mercado para crear y gestionar una pequeña empresa.

· 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. 

OBJETIVOS.
La programación del módulo la estructuraremos en Unidades de Trabajo siguiendo una secuencia lógica, que teniendo en cuenta los conocimientos previos de los alumnos, vaya integrando los conocimientos nuevos de forma progresiva desde lo más elemental a lo más complejo.

Los objetivos de éste módulo son:

a.- Aplicar técnicas de comunicación analizando las características y posibilidades de las mismas

b.- Atender posibles clientes, relacionando sus necesidades con las características del servicio o producto

c.- Transmitir la imagen de negocio, relacionándola con las características y objetivos de la empresa

d.- Gestionar quejas, reclamaciones y sugerencias analizando el problema e identificando la legislación aplicable

e.- Controlar la calidad del servicio prestado, analizando el grado de satisfacción de posibles clientes
CURRÍCULO
La contribución a la competencia general y a las competencias profesionales, personales y sociales, los objetivos expresados en términos de resultados de aprendizaje, los criterios de evaluación y las orientaciones pedagógicas del currículo del ciclo formativo para los módulos profesionales son los definidos en el Real Decreto 1796/2008:

CONTENIDOS.

Técnicas de comunicación 

· Importancia de la información y comunicación.

· Comunicación: Concepto y objetivos. 

· Tipos de comunicación. 

· Etapas y elementos de un proceso de comunicación: Emisor, receptor, canal, código, contexto, decodificación. 

· Influencia de la tipología de las personas en la elección del canal de comunicación. 

· Obstáculos y dificultades en la comunicación: barreras físicas, psicológicas, de percepción, código de racionalidad, arco de distorsión, estereotipos, prejuicios.

· Redes de comunicación, canales y medios. 

· Modelo de comunicación interpersonal. Barreras y dificultades. 

· Actitudes y técnicas para una comunicación oral efectiva: Importancia de la escucha activa, la actitud, el mensaje, las estrategias de exposición y comunicación asertiva. Pautas de conducta: La escucha y las preguntas. 

· Comunicación no verbal: Lenguaje gestual, importancia, reglas básicas 

· Comunicación escrita: Técnicas, requisitos, documentos principales, nuevas tecnologías. 

· La comunicación generadora de comportamientos. Fuente de crecimiento y satisfacción personal. Herramienta de inteligencia emocional. 

· Dinámicas que favorecen la comunicación en el trabajo. Lluvia de ideas, juegos de rol. 

· Comunicación en el sector de las empresas de mantenimiento de vehículos. 

Atención al cliente 

· Mercado. Elementos que lo caracterizan. 

· Concepto, características y tipos de clientes. Identificación de clientes externos e internos. 

· Conocimiento del cliente. Aspectos generales y características propias del sector. Motivaciones del cliente. Necesidades, actitudes, motivaciones de compra, demanda de servicios, comportamiento, técnicas de recogida de información, información histórica del cliente.

· Técnicas de captación y fidelización del interlocutor. Asesoramiento, negociación, posventa. 

· Comunicación con el cliente: Técnicas de estrategia de la relación y del estilo comunicativo. Tipos de comunicación. Lenguaje, voz, silencio, actitud, acogida, despedida, asertividad,  lenguaje gestual. Verificación de la comprensión del mensaje o el grado de satisfacción,“feedback”. 

· Atención y asesoramiento al cliente en función del canal de comunicación utilizado. 

· Técnicas de obtención de información complementaria. 

· Obstáculos, interferencias en el proceso de venta. Solución de conflictos. 

· Valoración de la venta. Satisfacción del cliente. Rectificación de errores. 

Transmisión de imagen de empresa 

· Empresa y “marketing” en la actividad económica: Elementos básicos (precio, producto, distribución y promoción). Influencia en la imagen de la empresa.

· Cultura e imagen empresarial. Normas, valores, procedimientos, innovación. 

· Sistemas de organización de la empresa. Organigramas. Organización formal e informal. 

· Establecimiento de canales de comunicación con el cliente, trato presencial como no presencial. 

· Fórmulas de cortesía, tratamiento protocolario. Presentación. Imagen del empleado. 

· Procedimiento de obtención y recogida de información. Técnicas y recursos. 

· Imagen corporativa: Puntos fuertes y detección de puntos débiles. Importancia de la imagen corporativa. Información a transmitir. Percepción e interpretación del cliente. 

· Proceso comunicativo: Elementos, etapas, seguridad y confidencialidad. 

· Empatía y asertividad. 

· Procedimientos de transmisión de información dentro de la empresa. Tipos. Canales. 

· Evaluación: Métodos para evaluar la atención al cliente, procedimiento, recursos.

Gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias 

· Quejas, reclamaciones y sugerencias. Importancia. Concepto formal e informal. Elementos. 

· Insatisfacción del cliente. Principales motivos de quejas de clientes en empresas de mantenimiento de vehículos. Servicio posventa. Importancia en el sector. 

· Formas y procedimientos de quejas, reclamaciones y sugerencias. Fases. Técnicas. Información al cliente de las mismas. Elementos de recogida de quejas y reclamaciones. Jerarquización  de canales de presentación de reclamaciones. 

· Fases de la gestión de las quejas, reclamaciones y sugerencias. Tratamiento. Resolución de reclamaciones. 

· Conocimiento y aplicación de la normativa legal vigente. Comunicación al cliente. 

· Manual corporativo de atención al cliente y gestión de quejas y reclamaciones: Puntos clave. 

· Actitud preactiva de anticipación a las incidencias. Importancia. Medios y recursos. 
Control  de calidad de los servicios 
· Características del servicio y factores de calidad. 

· Modelos de calidad. 

· Incidencias comunes en los procesos de atención al cliente en empresas de mantenimiento de vehículos. 

· Control de calidad. Relación entre la calidad de servicio y la fidelización. 

· Identificación de factores que influyen en la calidad de prestación del servicio. 

· Necesidades y demandas de los clientes. Información de los clientes. Técnicas y herramientas. Documentos, comunicación oral. 

· Análisis del servicio prestado en función de la satisfacción del cliente y sus necesidades. 

· Evaluación de la eficiencia del servicio prestado: Técnicas, métodos e indicadores. Documentos o cuestionarios para medir el grado de satisfacción. Información al departamento correspondiente. Resolución de problemas, conclusiones y propuestas de mejora en la calidad de los servicios. 

· Calidad y mejora continúa.

· Procedimientos de control del servicio: Parámetros y técnicas de control. 

· Métodos de optimización de la calidad del servicio prestado.

METODOLOGÍA.

La metodología didáctica de las enseñanzas integrará los aspectos científicos, tecnológicos y organizativos que correspondan, con el fin de que el alumnado adquiera una visión global de los procesos productivos propios de la actividad profesional correspondiente. 

En la metodología aplicada se han seguido las siguientes directrices que servirán de guía para diseñar las actividades de enseñanza-aprendizaje:

· La concreción de actividades de enseñanza-aprendizaje y de evaluación de las unidades de trabajo se han estructurado estableciendo un eje procedimental, de forma que los distintos contenidos de tipo conceptual y actitudinal se incorporarán en las unidades de trabajo conforme lo requiera la ejecución de los procedimientos que contemplan.

· Los contenidos se trasladarán de menor a mayor complejidad de comprensión y, en la medida de lo posible, utilizando métodos que provoquen la intervención del alumnado, provocando la motivación.

· Se realizará siempre una presentación de la unidad de trabajo suscitando la curiosidad y motivación, además de determinar los conocimientos previos que se tienen sobre el tema.

· Se facilitará la funcionalidad del aprendizaje desarrollando habilidades y estrategias para que el alumnado “aprenda a aprender”.

· Se fomentará la interdisciplinariedad de la enseñanza 

· Se favorecerá el aprendizaje significativo, dando la oportunidad de poner en práctica los conocimientos adquiridos previamente.

· El agrupamiento del alumnado tiene una gran trascendencia para el aprendizaje como favorecedor del mismo a través de la interacción entre alumnos y como recurso metodológico.

· La organización de espacios y tiempos debe adecuarse a las posibilidades del centro, a la normativa vigente (horarios de profesores, espacios exigidos, etc.), a las necesidades de las actividades, a los alumnos (ritmos de aprendizajes, alumnos con necesidades educativas que requieran de espacios especiales u organización especial del aula, etc.), directrices emanadas del Claustro y de la Comisión de Coordinación Pedagógica.

Cada unidad de trabajo consta de una serie de actividades imprescindibles para reforzar los conocimientos adquiridos, estas actividades se dividen en:

* Problemas o casos prácticos resueltos 

* Actividades que se dividen en:

· Cuestiones

· Ejercicios o prácticas de Taller

· Trabajos de recopilación bibliográfica

· Conferencias y mesas redondas

PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION 

Como ya hemos señalado el objetivo de la evaluación es valorar el grado de adquisición de las capacidades terminales y al mismo tiempo le permita al profesor corregir los procesos de enseñanza y aprendizaje. 

El trabajo diario en el aula sobre aquellas realizaciones prácticas de los temas explicados en clase, se tendrá en cuenta siempre y cuando no se supere el 10% de faltas de asistencia.

Aquellas capacidades procedimentales se valorarán por medio de los trabajos prácticos que realice, no solo por los resultados obtenidos sino por factores como la actitud, limpieza, orden, tiempo, trabajo en equipo, etc. 

Los conocimientos se evaluaran por medio de pruebas, de controles escritos o prácticos a su vez relacionados con los contenidos explicados en clase, o, aún sin su desarrollo en el aula,  facilitados mediante las lecturas relacionadas en la Bibliografía.

También será un elemento de evaluación la asistencia a clase con continuidad. En todo caso las faltas de asistencia se tratarán de conformidad con lo señalado en el Reglamento de Régimen Interior del centro y en la legislación pertinente en vigor. 

En ocasiones concretas se podrán evaluar aquellos conocimientos necesarios para el desarrollo de trabajos, procesos y diagnosis, aunque dichos conocimientos correspondan a módulos de primer curso.

Se evaluará, por medio de la observación, la actitud del alumno ante los trabajos en el aula y su forma de realización. 

CRITERIOS DE CALIFICACIÓN

Para elaborar la calificación de la evaluación, se atenderá a los siguientes criterios y baremos:

· Resultado de las pruebas teóricas y prácticas. 



20 %

· Trabajo diario en aula. 







35 %

· Actitud del alumno. 








10 %

· Asistencia y puntualidad.   







20 %

· Realización y exposición de trabajos.





15 %
TEMPORalIZACIÓN.

La programación de este módulo se ha estructurado en cinco Unidades de Trabajo. Este desarrollo se hará conforme a los siguientes criterios temporales y secuenciales, teniendo en cuenta que el módulo se imparte en el primer curso durante todo el año académico durante 2 horas a la semana. La temporalización se indica en el desarrollo de cada unidad de trabajo

Unidad de Trabajo 1.- Técnicas de comunicación (20h)

Unidad de Trabajo 2.- Atención al cliente (5h)

Unidad de Trabajo 3.- Transmisión de imagen de empresa (10h)

Unidad de Trabajo 4.- Gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias (3h)
Unidad de Trabajo 5.- Control  de calidad de los servicios (2h)
INCORPORACIÓN DE LOS TEMAS TRANSVERSALES

Dentro del programa se prestará especial atención a los siguientes puntos:

· educación cívica.

· educación para la paz.

· educación para la igualdad de sexos.

· educación ambiental.

· educación para la salud.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Están previstas distintas visitas a empresas relacionadas con actividades de la familia profesional. 


Se aprovecharán las ferias relacionadas con la actividad propia de nuestros estudios.( Motortec, Interbus, etc.)

MEDIDAS DE ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD 

La atención a la diversidad es la vía que permite individualizar dentro de los posible, el proceso de enseñanza y aprendizaje.

A lo largo del curso y en función de la evolución de los alumnos se prestará atención especial a aquellos que por cualquier circunstancia no alcancen los objetivos y capacidad o no evolucionen en ellos al ritmo deseado. 

De tal forma que para dichos alumnos se confeccionarán actividades o caminos alternativos por medio de ejercicios o procedimientos diferentes para poder alcanzar las capacidades mínimas que se pretenden. 

Para aquellos alumnos que alcancen las capacidades de forma inmediata se diseñarán actividades más complejas que profundicen en los conocimientos ya adquiridos. 

MATERIALES DIDACTICOS

Bibliografía de la asignatura de Técnicas de Comunicación y de Relaciones.

· Blanco, Carmen y Lobato, Francisco. Comunicación Empresarial y Atención al Cliente. Ed. MacMillan
· Meyers, William. Los creadores de imagen.
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