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1. HORARI DEL MODUL

MATI TARDA

GRUP A: Dijous: 15:00 a :16:50h (2 sessions)
Dimecres: 09:50 a 11:15h (1,5 sessions) | Divendres: 16:50 a 17:45h (1 sessi0)
Divendres: 09:50 a 11:15h (1,5 sessions)

GRUP B:
Dilluns: 09:50 a 11:15h (1,5 sessions)
Dijous: 09:50 a 11:15h (1,5 sessions)

2. RESULTATS D’APRENENTATGE (segons normativa vigent, ORDRE ENS/163/2017,
de 21 dejuliol -RD 1688/2011, de 18 de novembre, Correccio d’errades al BOE num.61,
de 12 de marg de 2012 per al CFGM d’Activitats Comercials)

1. Atencié presencial i telefonica al client. (UF1)

1. Desenvolupa activitats presencials i telefoniques d'atencié/informacio al client,
procurant transmetre la imatge més adequada de I'empresa o organitzacio.

2. Utilitza técniques de comunicacio en situacions d'atencié presencial i telefonica al
client/consumidor/usuari, proporcionant la informacio sol-licitada.

3. Organitza la informacio relativa a la relacié6 amb els clients generada en I'atenci6
presencial i telefonica, aplicant técniques d'organitzacié i arxiu tant manuals com
informatiques.
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4. Col-labora en I'execuci6 del pla de qualitat i millora del servei d'atencié presencial
i telefonica al client, aplicant técniques d'avaluacio i control de I'eficacia del servei.

. Atencio per escrit al client (UF2)

1. Desenvolupa activitats per escrit d'atencid/informacié al client, procurant
transmetre la imatge més adequada de I'empresa o organitzacio.

2. Utilitza técniques de comunicacié per escrit en situacions d'atencio al
client/consumidor/usuari, proporcionant la informacié sol-licitada.

3. Organitza la informacio relativa a la relacié6 amb els clients generada en I'atencio
per escrit, aplicant técniques d'organitzacié i arxivament tant manuals com
informatiques.

4. Col-labora en I'execucio del pla de qualitat i millora del servei d'atencié per escrit
al client, aplicant tecniques d'avaluacio i control de I'eficacia del servei.

. Serveis al consumidor i gesti6 de larelacié amb clients (CRM). (UF3)

1. Identifica els organismes i institucions de proteccié i defensa del consumidor i
usuari, analitzant les competencies de cadascun.

2. Realitza la tramitacié de queixes i reclamacions del client/consumidor, aplicant
técniques de comunicacio i negociacio per resoldre-les.

3. TEMPORITZACIO

El modul disposa de 99 hores lectives al llarg del cicle. Les unitats formatives s’impartiran
seguint el calendari seguent:

FORMATIVA | LEGTIVES DATAING! | piatimzacio
UF1 33 hores 07/09/2022 25/11/2022
UF2 33 hores 28/11/2022 03/03/2023
UF3 33 hores 06/03/2023 26/05/2023
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4. METODOLOGIA DOCENT

Explicacié de la unitat didactica per part del professorat, amb l'ajuda, quan el tema ho
requereixi, d’eines audiovisuals i informatiques.

Realitzacio de practigues complementaries i activitats diverses (escrites, simulacions i
altres...), aixi com treballs i exposicions orals.

L’alumnat haura d’elaborar un dossier amb les activitats realitzades i les lliurara a la data
proposada. Aquest dossier sera avaluat.

Les classes presencials es complementaran amb activitats, videos, presentacions, etc. de
forma telematica (per garantir el total d’hores del modul) utilitzant el Moodle o el
GoogleClassroom. Per un correcte seguiment de les classes, cal seguir també les
instruccions del tauler de l'aula al Moodle o GoogleClassroom i connectar-se de forma
regular.

En cas de no poder-se garantir la presencialitat del grup (per confinament o aillament), les
classes es faran en linia, adaptant el seu contingut a les eines virtuals dins del marc horari
del cicle. La plataforma que s’utilitzara preferentment per fer les videoconferencies sera el
GoogleMeet. Durant les connexions, I'alumnat haura de fer un seguiment actiu de la classe,
amb la camera connectada.

5. CRITERIS PER A L’AVALUACIO
L’avaluacio d’aquest modul professional constara de:

e Una avaluaci6 de forma continuada tenint com a referéncia els respectius resultats
d’aprenentatge i criteris d’avaluacio.

e S’avaluaran conjuntament els aspectes teorics, practics i actitudinals desenvolupats
dins de cada unitat formativa. Els instruments d’avaluacié seran proves orals o
escrites (presencials i/o telematiques) sobre els continguts i exposicio de treballs.
Resolucié de guestionaris practics, exercicis (presencials i/o telematics) i/o treballs
individuals o en grup. Les proves escrites podran ser de resposta multiple (test), o
de V/F i/lo preguntes curtes i/o llargues. Alguna part de la UF pot tenir alguna prova
practica. El nombre de proves dependra de cada unitat.

e Hi haura una nota definitiva per cada unitat formativa. Dintre de cada UF es faran
una o més proves escrites, depenent de les particularitats de cada UF. Cada UF es
qualificara de I'1 al 10, sense decimals. Es consideraran positives les qualificacions
iguals o superiors a 5 i negatives les restants. Per a superar el modul, 'alumne haura
de superar de manera independent totes les unitats formatives amb una nota igual o
superior a 5 sobre 10. Dins de cada UF totes les activitats/proves escrites han de
superar-se amb una nota igual o superior a 4, per poder fer mitiana. Només es
considerara superada la UF quan el resultat final sigui igual o superior a 5. Si 'alumne
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obté una nota amb decimals s'aproxima per sobre o per sota segons proximitat al
numero sencer i en tot cas tenint en compte la trajectoria académica de I'alumne/a.

e La qualificacio final del modul resulta de fer una mitjana ponderada de cadascuna de
les unitats formatives de les que consta el modul, ja que totes les UF presenten la
mateixa durada.

| Qualificaci6 MP0O5 = UF1*0.33 + UF2*0.33 + UF3*0.34

Les classes son presencials i, per tant d’assisténcia obligatoria. L’alumnat haura de
justificar de manera adequada la seva abséncia amb un document oficial amb les dades
adients i el segell corresponent. Es considera falta justificada aquella que s’acrediti amb un
document oficial amb I'hora d’entrada i sortida, com en qualsevol normativa laboral:
certificats meédics, de 'empresa on es treballa, d'acompanyament a un familiar fins a segon
grau, d’assisténcia médica etc...

La connexid i participacio en les videoconferéncies son obligatories i/o avaluables.
Si 'alumne falta més del 20% de les hores totals de la UF perdra el dret a I'avaluacio

continuada per aguella unitat formativa i s’haura de presentar a la segona convocat ria, si
vol superar la UF.

6. CONVOCATORIES/RECUPERACIONS

L’alumnat pot ser avaluat d’'una unitat formativa, com a maxim, en quatre convocatories,
dues per matricula.

Primera convocatoria

Correspon a la convocatoria ordinaria dins el procés d’avaluacié continuada en el
desenvolupament de cada unitat formativa.

L’alumne/a que tingui pendents proves escrites, practiques o treballs d’alguna unitat
formativa podra recuperar-la dins dels 15 dies posteriors a la data de finalitzaci6 de la
UF, sempre que la part pendent no superi el 50% del total de la UF. L’alumne/a que no
s’hagi presentat a una prova escrita podra presentar-se a aquesta recuperacio si ha
justificat adequadament la falta d’assisténcia.

Segona convocatoria

En cas de no superar alguna de les unitats formatives durant el periode de la primera
convocatoria, es podra superar en una segona convocatoria. La segona convocatoria es
desenvolupara a final de curs, durant el mes de Juny, seguint el calendari establert pel
centre. Constara d’una prova escrita i/o practica a més del lliurament de les activitats
qgue el professorat consideri.

L’alumne/a que es presenti a la segona convocatoria ho fara de tota la UF. La presentacio
a aquesta segona convocatoria és voluntaria i 'alumnat que no es presenti no perdra la
convocatoria a efectes del comput maxim.
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En cas de no aprovar en aquesta segona convocatoria, 'alumnat s’haura de tornar a
matricular de la unitat formativa corresponent.

7. BIBLIOGRAFIA BASICA (de consulta)

Es treballara amb materials didactics creats pel professor i el llibre *Servicios de atencion
comercial Mc Graw Hill, Juan Manuel Ariza Ramirez i Francisco Javier Ariza Ramirez..

8. SORTIDES

El departament de Comerg i Marqueting pot proposar sortides i activitats relacionades amb
un o més moduls professionals del cicle, previa aprovacié del Consell Escolar, sempre que
la situaci6 ho permeti.

9. ALTRES CONSIDERACIONS

El Pla Docent podra ser modificat en consideracio a possibles eventualitats que puguin
ocorrer en el transcurs del curs. Qualsevol modificacié del Pla Docent sera degudament
notificada a I'alumnat implicat.
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