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0. GESTIO DE LA PROGRAMACIO

Realitzat per: Revisat per: Aprovat per:
Nom i Cognoms Sonia Martinez Xavier Fernandez Xavier Fernandez
Carrec Professora FOL Cap de departament Cap de departament
Data 15/06/2022 09/11/2022 16/11/2022
Sighatura SM XF XF

Llistat de les modificacions

Versié Data Descripcié de la modificacio Distribucié

1 15/06/2022 |Versié inicial adaptada als curriculums publicats el 2022. Intranet

1. COMPETENCIA GENERAL DEL TiTOL

La competéncia general d'aquest titol consisteix a realitzar activitats propies de la comunicacié que
s’estableix en una empresa des de I'ambit administratiu, tant oralment com per escrit, aixi com la gesti6 i
arxiu de la documentacié i la comunicacio externa de 'empresa amb els agents que interactuen amb
aquesta.

2. DURADA DEL MODUL PROFESSIONAL

La durada del Modul Professional és de 66 hores que s'imparteixen a segon curs, a rad de 2 hores
setmanals.
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3. RELACIO D'UNITATS FORMATIVES | NUCLIS FORMATIUS

Nom de la Unitat formativa H. min. + hlld Durada
UF1: Comunicaci6 Oral 33h + Oh 33h
NF1: Les organitzacions empresarials 5h + Oh 5h
NF2: El procés de comunicacio 5h + 0h 5h
NF3: La comunicaci6 a 'empresa 5h + 0h 5h
NF4: La comunicacioé no verbal 8h + Oh 8h
NF5: La comunicacio oral 5h + Oh 5h
NF6: La comunicacio telefonica 5h + Oh 5h
UF2: Comunicacié empresarial oral 33h + 33h 66h
UF3: Sistemes d’arxiu 33h + 0h 33h
UF4: Atenci6 al client: 33h + 0h 33h
NF1: El departament d’atencié al client 11h + 0Oh 11h
NF2: El servei postvenda 11h + 0Oh 11h
NF3: Comunicaci6 assertiva 11h + 0Oh 11h

Les Unitats Formatives es realitzaran de forma sequencial, pot consultar-se I'ordre exacte a I'apartat de
Temporitzacié del Modul Professional”.

4. AVALUACIO | QUALIFICACIO DEL MODUL PROFESSIONAL

Per superar el Modul professional cal superar independentment les 4 Unitats Formatives. La qualificacio del
Maodul Professional ( Qure) s'obté segons la ponderacié per hores:

Qwmp = 0,20 Qur1+ 0,40 Qurz+ 0,20 Qurs + 0,20 Qur4
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5. ESPAIS, EQUIPAMENTS | RECURSOS DEL MODUL PROFESSIONAL

L'espai de treball és I'aula assignada al grup classe, on aquesta aula disposara de:

e Ordinadors amb connexid a Internet per cable i tots els aplicatius necessaris per a fer el seguiment
de les activitats instal-lats.

e Projector multimédia.
e Pissarra.

El grup classe disposa d'un compte d’usuari al Moodle del centre i a la suite de Google (Drive i Mail entre
d’altres) on:

e Tindran a 'abast tots els materials de curs.

o Estaran informats sobre les practiques i treballs a realitzar, aixi com els terminis de lliurament.
e Han de lliurar tots els treballs i practiques que se sol-licitin.

e Podran fer un seguiment de les seves qualificacions.

e Podran comunicar-se amb el/la professor/a i també amb la resta de companys sempre que les
necessitats ho indiquin.

6. ESTRATEGIES METODOLOGIQUES | ORGANITZACIO DEL MODUL PROFESSIONAL

e Principis d'aprenentatge emprats: constructivisme, aprenentatge basat en projectes, aprenentatge
cooperatiu i aprenentatge observacional.

e El grup es desdoblara el 100% de les sessions.

o L'eina basica de treball i de relacié i comunicacié amb els alumnes sera el Moodle i les eines de la
suite de Google (Drive i Malil).

e Lateoria s’impartira en forma de videos de 15-20 minuts de durada que els alumnes hauran de
visualitzar a casa.

e Les hores de classe es reserven per a resolucio de dubtes de teoria i la realitzacio d’activitats i
exercicis practics vers la teoria estudiada.

e Ales classes practiques es valorara lI'autonomia i la presa de decisions. Es potenciara I'habilitat de
la recerca per internet aixi com se censurara el plagi de contingut de la web.

e S'usaran diferents eines de suport al desenvolupament i es treballaran diferents llenguatges de
programacio durant el transcurs del modul.

e L'assisténcia és obligatoria, havent d'assistir a un minim del 80% de les hores lectives del Modul
Professional per tal de no perdre el dret a I'avaluacié continua.
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7. RESULTATS D’APRENENTATGE, CRITERIS D’AVALUACIO | CONTINGUTS DE LES
UNITATS FORMATIVES SEGONS EL CURRICULUM OFICIAL PUBLICAT AL DOGC

7.1 UF1: Comunicacié empresarial oral

RA1. Selecciona técniques de comunicacio, relacionant-les amb I'estructura i la imatge
corporativa de I'empresa o organitzacio i els fluxos d'informacio existents.

Criteris d'avaluacio

a)

Reconeix la necessitat de comunicacié entre les persones en I'ambit empresarial i/o de les
organitzacions.

Distingeix entre comunicacio i informacié en situacions empresarials i/o corporatives.
Distingeix els elements i processos que intervenen en la comunicacié oral.

Reconeix els obstacles que hi pot haver en un procés de comunicacio oral, presencial o no
presencial.

Determina la millor forma i actitud a I'hora de presentar el missatge oral.

Aplica els conceptes d'imatge i cultura de I'empresa a 'ambit de la comunicaci6 oral.
Diferencia els tipus d'organitzacions i el seu organigrama funcional.

Distingeix les comunicacions orals, internes i externes, i els fluxos d'informacié dins de
I'empresa.

Selecciona el destinatari i el canal adequat per a cada situacioé pel que fa a la comunicacié oral.

Continguts

1.

Seleccié de técniques de comunicacié empresarial oral:

1.1 Elements i barreres de la comunicacio oral

1.2 Comunicacio i informacio orals i comportament.

1.3 Les relacions humanes i laborals en I'empresa.

1.4 L'organitzacié empresarial. Organigrames.

1.5 Principis i tipus d'organitzacié empresarial.

1.6 Departaments i arees funcionals tipus.

1.7 Funcions del personal en I'organitzacio.

1.8 Descripci6 dels fluxos de comunicacio oral.

1.9 La comunicaci6 oral interna en I'empresa: comunicacio formal i informal.
1.10 La comunicaci6 oral externa en I'empresa. Les relacions publiques.

RA2. Transmet informacié de forma oral, vinculant-la als usos i costums socioprofessionals
habituals en I'empresa i/o organitzacio.

Criteris d'avaluaci6

a)
b)

c)
d)
e)

f)

Identifica els principis basics a tenir en compte en la comunicacio verbal.

Identifica el protocol de comunicaci6 verbal i no verbal en les comunicacions presencials i no
presencials.

Utilitza amb eficacia les dues llengles oficials en la transmissié d’informacié i comunicacié
orals.

Té en compte els costums socioculturals, locals i els dels clients o usuaris, i els usos
empresarials.

Identifica l'interlocutor, en situacions professionals habituals, observa les normes de protocol
establertes i els principis deontologics de la professio, i adapta la seva actitud i conversa.
Elabora el missatge verbal, de manera concreta i precisa, valorant i minimitzant les possibles
dificultats en la seva transmissio.
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n)

Utilitza el léxic, expressions i estructures adequats al tipus de comunicacio i als interlocutors.
Aplica, segons els protocols establerts, el tractament personal i de génere corresponents en
situacions empresarials habituals.

Presenta el missatge verbal elaborat utilitzant el llenguatge no verbal més adequat.

Utilitza equips de telefonia, fixa i mobil, i equips informatics aplicant les normes basiques d'Us.
Valora si la informaci6 és transmesa amb claredat, de forma estructurada, amb precisié, amb
cortesia, amb respecte i sensibilitat.

Analitza els errors comesos i proposa les accions correctives necessaries.

m) ldentifica les técniques basiques utilitzades en els centres d’atencié al client/usuari i els

protocols d’actuacio establerts.
Utilitza amb autonomia la llengua anglesa en comunicacions orals basiques.

Continguts

2.

Transmissioé de comunicacio oral en I'empresa:

2.1. Principis basics en les comunicacions orals.

2.2. Normes d'informaci6 i atencié oral.

2.3. Técniques de comunicacio oral, habilitats socials i protocol.

2.4. La comunicacié no verbal.

2.5. La comunicaci6 verbal dins de I'ambit de I'empresa i organitzacions.

2.6. La comunicacio telefonica. Protocol empresarials en la gravacio de missatges.

2.7. El telefon i el seu Us. Telefonia fixa i telefonia mobil: usos de cortesia. La centraleta. Us de
les guies telefoniques. Normes per parlar correctament per teléfon.

2.8. Les centrals de serveis d’atencioé telefonica als clients/usuaris. “Call centers”.

2.9. La informatica en les comunicacions verbals. Videoconferéncies: programaris i protocols
d’actuacio.

2.10. Comunicacions a la recepci6 de visites: acollida, identificacio, gestié, comiat, en les dues
llengles oficials i en llengua anglesa.

7.2 UF4: Atenci6 al client

RA1. Reconeix necessitats de possibles clients aplicant técniques de comunicacio.

Criteris d'avaluacié

a)

b)

Desenvolupa técniques de comunicacié i habilitats socials que faciliten I'empatia amb el
client/usuari en situacions d'atencié/assessorament.

Identifica les fases que componen el procés d'atencid al client/ consumidor/usuari a través de
diferents canals de comunicacié.

Reconeix els errors més habituals que es cometen en la comunicaci6 amb el
client/consumidor/usuari, en petites i mitjanes empreses 0 en grans empreses i/o
organitzacions.

Identifica el comportament del client/consumidor/usuari.

Analitza les motivacions de compra o demanda d'un servei del client/usuari.

Obté, en el seu cas, la informacio historica del client.

Adapta adequadament l'actitud i discurs a la situacié de la qual es parteix.

Manté la forma i l'actitud adequades en 'atencié i assessorament a un client/usuari en funcié
del canal de comunicacio utilitzat.

Distingeix les diferents etapes d'un procés comunicatiu d’atencié al client.
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Continguts

1. Reconeixement de necessitats de clients.
1.1. Concepte i identificacio del client: el client intern; el client extern.
1.2. El coneixement del client/usuari i les seves motivacions.
1.3. Elements de l'atenci6 al client/usuari: entorn, organitzacié i empleats.
1.4. Fases de l'atenci6 al client: I'acollida, el seguiment, la gesti6 i el comiat.
1.5. La percepci6 del client/usuari respecte a l'atencié rebuda.
1.6. La satisfacci6 del client.
1.7. Els processos en contacte amb el client extern.
1.8. Aplicacions especifiques de gestio de clients.

RA2. Atén consultes, queixes i reclamacions de possibles clients aplicant la normativa vigent en
matéria de consum.

Criteris d'avaluacio

a)
b)
c)
d)
e)

f)

a)

h)

i)
)
k)
D)

Descriu les funcions del departament d'atencid al client en empreses/ usuaris a les
organitzacions.

Interpreta la comunicacié rebuda per part del client/usuari.

Identifica els elements de la queixa/reclamacio.

Reconeix les fases que componen el pla intern de resolucié de queixes/ reclamacions i els
circuits administratius corresponents.

Identifica i localitza la informacié que cal subministrar al client/usuari en I'ambit de les seves
competencies o segons les instruccions rebudes.

Utilitza els documents propis de la gestio de consultes, queixes i reclamacions, o les aplicacions
0 registres informatics.

Complimenta en el seu cas, formularis i escrits de resposta, en les dues llengles oficials,
segons les instruccions rebudes i respectant els protocols establerts, utilitzant mitjans
electronics o altres canals de comunicacio.

Complimenta formularis i/o escrits de resposta senzills, en llengua anglesa, sobre consultes i
reclamacions basiques.

Reconeix la importancia de la proteccié del consumidor.

Identifica la normativa en matéria de consum.

Diferencia els tipus de demanda o reclamacio.

Reconeix els organismes de defensa dels clients/consumidors/usuaris.

Continguts

2.1. El departament d'atencio al client/consumidors/usuaris. Funcions.

2.2. Valoracio del client de I'atencié rebuda: reclamacié, queixa, suggeriments, felicitacio.

2.3. Elements d'una queixa o reclamacio.

2.4. Les fases de la resolucio de queixes/reclamacions. Comunicacions de resposta en les dues
llengiies oficials i respostes basiques en llengua anglesa.

2.5. El consumidor.

2.6. Institucions de consum:

2.7. Normativa en materia de consum:

2.8. Procediment de recollida de les reclamacions i denuncies.

2.9. Tramitacié i gestio.
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2.10. Institucions de defensa dels drets dels consumidors.
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RA3. Potencia laimatge d'empresa reconeixent i aplicant els elements i eines del marqueting en
el seu ampli ventall de possibilitats.

Criteris d'avaluacio

a) ldentifica el concepte de marqueting.

b) Reconeix les funcions principals del marqueting, en les petites i mitjanes empreses i en les
grans empreses i organitzacions.

¢) Valora la importancia del departament de marqueting, en les petites i mitjanes empreses i en
les grans empreses i organitzacions.

d) Diferencia els elements i eines basics que componen el marqueting.

e) Reconeix la rellevancia del marqueting mobil i el marqueting digital i les seves potencialitats.

f) Valora la importancia de la imatge corporativa per aconseguir els objectius de I'empresa.

g) Valora laimportancia de les relacions publiques i I'atenci6 al client per a la imatge de I'empresa.

h) Identifica la fidelitzaci6 del client com un objectiu prioritari del marqueting, i reconeix els mitjans
meés utilitzats per aconseguir-la per empreses i corporacions.

Continguts

3. Potenciacio de la imatge de I'empresa:

3.1. El marqueting en l'activitat economica: la seva influéncia en la imatge de I'empresa i/o
organitzacio.

3.2. Naturalesa i abast del marqueting.

3.3. Politiques de comunicacio.

3.4. El marqueting mobil. Les tecnologies de comunicaci6 i telefonia mobils. Georeferéncies.
3.5. El marqueting digital. Les xarxes a internet com a eina de fidelitzacié i promoci6. Principals
xarxes.

3.6. Xarxes socials. Xarxes professionals. Xarxes audiovisuals. La reputaci6 online.

3.7. Aplicacions informatiques especifiques de marqueting.

3.7.1. La publicitat: Concepte, principis i objectius.

3.7.2. La publicitat digital.

3.7.3. Les relacions publiques.

3.7.4. La Responsabilitat Social Corporativa

RA4. Aplica procediments de qualitat en |'atencio al client identificant els estandards establerts

Criteris d'avaluaci6

a) Identifica els factors que influeixen en la prestacié del servei al client/usuari.

b) Descriu les fases del procediment de relacié amb els clients/usuaris.

c) Descriu els estandards de qualitat definits en la prestacio del servei.

d) Valora la importancia d'una actitud proactiva per anticipar-se a possibles incidéencies en els
processos.

e) Reconeix I'impacte que una actitud d’orientacio al client, empatica i un alt nivell de resiliéncia
tenen en un servei d’atencié al client de qualitat.

f) Detecta els errors produits en la prestacid del servei, i proposa millores en el seu ambit
d’actuacio.

g) Aplica el tractament adequat en la gesti6 de les anomalies produides.

h) Explica el significat i valora la importancia del servei postvenda en els processos comercials.
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i)  Reconeix les garanties dels productes o serveis comercialitzats, i pot informar-ne al client en
I'ambit de les seves competéncies.

j)  Descriu les variables que constitueixen el servei postvenda i la seva relacié amb la fidelitzacié
del client.

k) Identifica les situacions comercials que requereixen seguiment i servei postvenda.

I)  Descriu els métodes més utilitzats habitualment en el control de qualitat del servei postvenda,
aixi com les seves fases i eines.

m) Aplica, en el ambit de la seva competéncia, els controls de qualitat corresponents segons les
instruccions rebudes.

n) Identifica les caracteristiques de I'externalitzacié de Il'atencié al client/usuari, valorant-ne
possibles avantatges i inconvenients.

Continguts

4. Aplicacio de procediments de qualitat en 'atencio al client:

4.1. La qualitat de servei com a element de la competitivitat de I'empresa.
4.2. Les actituds i la gestid de les emocions en I'atenci6 al client.

4.3. Tractament d'anomalies produides en la prestacié del servei.

4.4, Garanties.

4.5. Procediments de control del servei.

4.6. Avaluacio i control del servei.

4.7. Control del servei postvenda.

4.8. La fidelitzacio del client.
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8. AVALUACIO DE LES UNITATS FORMATIVES

8.1 Metodologia

Totes les activitats d'ensenyament-aprenentatge segueixen una linia metodologica comuna:

e Lateoria s’estudia a casa, per part de 'alumne, mitjangant els apunts donats a classe i penjats al
moodle.

e Les hores de classe es reserven per aclarir dubtes, explicar la teoria principalment i realitzar
exercicis i activitats per posar en practica la teoria.

e Lestasques son de lliurament obligatori i s'han de realitzar individualment, per parelles o en equip.
El valor percentual de cada tasca ve marcat en l'apartat d'avaluacié de la UF.

8.2 Instruments d'avaluacio i recuperacio

L’avaluacio per a cada Unitat Formativa es dura a terme mitjancant 2 vies:

¢ Avaluaci6 ordinaria.
¢ Avaluacié en segona convocatoria.

8.2.1 Avaluaci6 ordinaria

Els alumnes poden aprovar cada Unitat Formativa per avaluacié continua si es compleix les seguents
condicions:

« Es obligatori el lliurament totes les activitats dins el termini establert si es vol optar a la maxima nota.
o Es realitzen diferents proves en cada nucli formatiu adaptades a la teoria donada.

o Per aprovar la UF es necessita treure una nota igual o superior a 5 punts de mitjana de totes les proves
realitzades

8.2.2 Avaluacié en segona convocatoria

Els alumnes que tinguin una nota inferior a 5 punts a I'avaluacié ordinaria podran optar a realitzar un seguit
d’examens (un per Nucli Formatiu) en finalitzar el Modul Professional al mes de juny, format per una part
tedrica i una part practica, havent-se de realitzar a 'aula en un temps maxim de dues hores.

A fi d’aprovar la Unitat Formativa mitjangant I'avaluacié en segona convocatoria, sera necessari que s’hagin

dut a terme i lliurat totes les activitats del curs i que la nota final de totes les proves sigui igual o superior a 5
punts.

8.2.3 Espais, equipaments i recursos
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Els indicats en 'apartat corresponent dels espais, equipaments i recursos del Modul Professional.
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9. ACTIVITATS D’ENSENYAMENT | APRENENTATGE

0

0 9.1 UF1l: Comunicacié empresarial oral

Avaluacié
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts - Instruments
M d'avaluacio
AO. Presentacié assignatura 1h
- Explicacio del funcionament del modul al
A og
llarg del curs.
- Diferents unitats formatives.
- Avaluacio de les UF's i Modul.
- Funcionament explicacions teodriques i
practiques.
- Avaluacio inicial.
Avaluacié
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts . Instruments
G d'avaluaci6
Al. Elements de la comunicaci6 i 10h
comunicacié empresarial
0oy thjar](;ant qlqssgs _did.actiques iuna Observacio de la
série d’exercicis distingirem entre els 1,2,3,4,5,6,7 | a,b,c,d, | correcta realitzacié de
elements que participen en una 1 8,9i10 e,f,g,h,i |les activitats.
comunicacio i posteriorment els fluxos de Prova escrita
comunicacié que existeixen a 'empresa,
aixi com les diferents comunicacions orals
gue poden existir.
Avaluacié
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts . Instruments
G d'avaluaci6
A2 Comunicaci6 telefonica i debat 11h
(reunié/discussié en grup) y
: - - - be.d Observacio de la
A o ¢ Estudide les diferents tipologies de , 1234567 a,f ’CH * | correcta realitzaci6 de
4llenguatges. 8,9 ?klgm ;] les activitats.

- Comparacio de les caracteristiques dos
llenguatges i tipificacio d'aquests.
- Presentaci6 en grup (parelles).
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Avaluacio

Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts - Instruments
A'S d'avaluacio
A3 Exposicio oral 11h
A o 9 Observacio de la
- Definicio de I'exposicio oral, del 1,2,3,4,5,6,7 correcta realitzacié de
llenguatge no verbal, aixi com les 2 8.9 les activitats.
teécniques per a fer que una exposicio sigui Prova escrita
amena i efectiva al mateix temps.
0 9.2 UF4: Atencio al client
Avaluacio
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts A Instruments
CA'S d'avaluacio
Al El marqueting a 'empresa 10h
oo Concepte i utilitat del marqueting Observacié de la
9-El marqqetmg estrgtéglc: pla de marqueting a,c.d,e,f|correcta realitzacié de
- Marqueting operatiu 3 11234567 g,h,i |les activitats.
- La comunicacio com a variable del Prova escrita
marqueting
- La imatge de I’empresa
Avaluacio
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts . Instruments
CA'S d'avaluacio
A2 El client 10h .
c dentificacio del cli Observacio de la
¢ - Concepte I identificacio del client a,b,c,d, |correcta realitzacio de
B4 g comportament del client 1 12,3456 e,f,g,h,i |les activitats.

- Les relacions amb el client

Prova escrita
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Activitats d'ensenyament-aprenentatge

RA's

Continguts

Avaluacio

CA's In‘strumen_t,s
d'avaluacio
A3 Organitzacio de I'atenci6 al client 8h
Aod El departament d’atenci¢ al client .
9- Servei postvenda ab.c.d, |Observacio dela
- Reconegixer les fases pla intern i 2 1234 |efghi |coreca realitzacio de
resolucié reclamacions [km |l€s activitats,
- Valoraci6 de les reaccions del client Prova escrita
- Gesti6 de queixes i reclamacions
- Qualitat en I'atencié al client
Avaluacio
Activitats d'ensenyament-aprenentatge RA's | Continguts . Instruments
CA'S d'avaluacio
A4 La protecci6é del consumidor 5h
Aoy Prova escrita d'una hora de duracio que es Observacié de la
9 compon d'una primera part tipus test (teoria) i ab,c,d, | correcta realitzacié de
una segona part amb preguntes obertes 2 5,6,7,8 efg  |les activitats.

(teorico-practic).

- Entra tot el temari del NF2.

Prova escrita

10. TEMPORITZACIO DEL MODUL PROFESSIONAL

La segient taula reflecteix la distribucié horaria de cada setmana lectiva per cada una de les Unitats
Formatives que componen el Modul Professional.

Set.

10| 11|12|13 |14 |15

16

17

18

19(20|21|22 |23

24|25 |26

27

28129|30|31(32]33 Tot

UF1 |2|2|2|2|2(|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2]|2 33h

ua 2l202l2]2|2]2|2]2]2]2|2]2]2]2]|2]2]| 33n
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