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1. HORARI DEL MODUL EN EL PRIMER CURS

Grup A

Dijous: 13.30-14.30

Divendres: 10.00-11.00i 13.30-14.30
Grup B

Dimarts: 12.30-13.30

Dimecres: 10.00-11.00

Divendres: 12.30-13.30

2. RESULTATS D'APRENENTATGE.

UF 1: Atencio presencial i telefonica al client. 33 hores (1r curs)

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

2. Utilitza tecniques de comunicacid en situacions d'atencid presencial i telefonica al
client/consumidor/usuari, proporcionant la informacié sol-licitada.

3. Organitza la informacid relativa a la relacié amb els clients generada en I'atencié presencial i
telefonica, aplicant técniques d'organitzacio i arxiu tant manuals com informatiques.

4. Col-labora en I'execucié del pla de qualitat i millora del servei d'atencidé presencial i telefonica al

client, aplicant técniques d'avaluacié i control de I'eficacia del servei.

UF 2: Atencio per escrit al client. 33 hores (1r curs)

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

2. Utilitza técniques de comunicacio per escrit en situacions d'atencié al client/consumidor/usuari,
proporcionant la informacioé sol-licitada.

3. Organitza la informacid relativa a la relacié6 amb els clients generada en l'atencid per escrit,
aplicant técniques d'organitzacié i arxiu tant manuals com informatiques.

4. Col-labora en I'execucié del pla de qualitat i millora del servei d'atencié per escrit al client,

aplicant técniques d'avaluacid i control de I'eficacia del servei.
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UF 3: Serveis al consumidor. 33 hores (1r curs)

1. Identifica els organismes i institucions de proteccio6 i defensa del consumidor i usuari, analitzant
les competéncies de cada un d'ells.
2. Realitza la tramitacié de queixes i reclamacions del client/consumidor, aplicant técniques de

comunicacié i negociacié per a la seva resolucié.

3. TEMPORITZACIO

El modul professional disposa de 99 hores lectives al llarg del primer curs. Representa una carrega lectiva

de 33 hores al llarg de 33 setmanes.

UNITAT FORMATIVA HORES CLASSE DATA INICI DATA FINALITZACIO
UF1 (1r curs) 33 hores 14/09/2017 05/12/2017
UF2 (1r curs) 33 hores 12/12/2017 09/03/2018
UF3 (1r curs) 33 hores 13/03/2018 01/06/2018

4. METODOLOGIA DOCENT

Cada UF consta de 33 hores de classes presencials a l'aula, d’assisténcia obligatoria -vegeu horari i
concrecié de les hores en el document “quadre horari” que s’adjunta. On es combinaran exposicions
teoriques i practiques amb eines TIC i continguts audiovisuals i activitats practiques que I'alumnat
desenvolupara de manera autdbnoma per a aplicar els continguts.

Es fomentara I'Us de la plataforma moodle del centre, on hi poden haver materials de suport per a les
unitats formatives, aixi com activitats proposades. L'alumnat inscrit en podra disposar en el moment que
ho necessiti aixi com també descarregar. S’indicara en cada cas com lliurar les diferents activitats
proposades.

5. CRITERIS PER A L’AVALUACIO.

L'avaluacio de cada unitat formativa al llarg del curs sera continuada i per a cada modul o UF constara de:
Una avaluacié inicial orientativa per al professat (sense qualificacié), per veure el nivell
individual i del grup (pot constar d’activitats practicades a classe de forma oral, o bé, escrites).

Una avaluacié de forma continuada dins de cada unitat formativa que tindra com a referéncia
els respectius resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié.

S’avaluaran conjuntament els aspectes teorics, practics i actitudinals desenvolupats dins de cada unitat
formativa mitjancant diversos instruments d’avaluacido: proves orals o escrites sobre els continguts,
activitats realitzades a classe i/o proposades per desenvolupar més a fons, desenvolupament de suposits
practics amb calculs numeérics i aplicacié de continguts i normativa, exposicié de treballs, ...

ACTIVITATS I PROVES D'AVALUACIO:

Dins de les diferents activitats d’avaluacié que es realitzin, també es valorara la predisposicid, assisténcia
i puntualitat, participacio i col-laboracid a classe, interés mostrat, la pulcritud, la qualitat, ordre i precisié
en el desenvolupament de les tasques encomanades i en |'aplicacié de les técniques i treballs. Iniciativa i
capacitat per resoldre situacions sense l'ajut de la professora. El compromis amb les obligacions
associades al treball, el respecte als companys i al professorat, la conservacié del material, de les aules
etc.

Per cada dia de retard en el lliurament d’activitats o treballs es restara un punt en la nota obtinguda.
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Les proves escrites podran ser de resposta multiple (test), de V/F, preguntes curtes i/o llargues, o una
combinacié de les anteriors. EIl nombre de proves dependra de la durada de cada unitat formativa i del
criteri del professorat.

Les notes positives obtingudes en cadascuna de les unitats formatives seran definitives i inalterables.
Cada UF es qualificara de I'L al 10, sense decimals. Es consideraran positives les qualificacions iguals o
superiors a 5 i negatives les restants. Per a superar el modul, I'alumnat haura de superar de manera
independent cadascuna de les unitats formatives amb una nota igual o superior a 5 sobre 10.

Dins de cada UF totes les activitats/proves escrites de continguts teoric/practic, com a norma general,
han de superar -se amb una nota igual o superior a 4 per a poder fer mitjana. Només es considerara
superada la UF quan el resultat final sigui igual o superior a 5. Si I'alumnat obté una nota amb decimals
s’'aproximara per sobre o per sota segons proximitat al nUmero sencer i en tot cas tenint en compte la
trajectoria académica de l'alumnat.

La qualificacio final del modul resultara de fer una mitja ponderada per les hores de cadascuna de les
unitats formatives de que consta el modul, segons la férmula segiient:

Qualificacié6 MP0O5 = UF1*0.34 + UF2*0.33 + UF3*0.33

Les classes son presencials, d’assisténcia obligatoria. Per aquest motiu, més d'un 20% de faltes
d’assisténcia suposara perdre el dret a I'avaluacié continuada en la UF.

RECUPERACIO:

Adrecada exclusivament a l'alumnat que tingui suspesos o pendents d’entregar proves escrites,
practiques o treballs d’alguna UF, sempre i quan el conjunt de tots sigui igual o inferior al 50% del pes de
les activitats avaluables establertes pel professorat. Aquesta recuperacié estara dins la convocatoria
ordinaria continuada de cada UF i al llarg d’aquesta, que sera com a maxim durant els 15 dies posteriors
a la seva finalitzacio.

CONVOCATORIES:

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

Primera convocatoria:

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

Segona convocatoria:

En cas de no superar alguna de les unitats formatives durant el periode de la primera convocatoria, es
podra superar dins de la 2a. convocatoria. Aquesta tindra lloc a final de curs, en una sola sessio,
seguint el calendari establert pel centre, i constara d'una prova escrita a més del lliurament de les
activitats que el professorat aixi ho consideri.

L'alumnat que es presenti a la 2@ convocatoria ho fara de tota la UF que tingui suspesa. Presentar-se a
aquesta segona convocatoria té caracter voluntari i l'alumnat que no s’hi presenti no perdra la
convocatoria a efectes del comput maxim.

6. LLIBRES DE TEXT I/O BIBLIOGRAFIA BASICA

Hi haura com a llibre obligatori el seglient: "Servicios de atenciéon comercial". Si és necessari, s’indicara
també altra bibliografia de la mateéria aixi com diferents adreces web i publicacions especialitzades.

L'alumnat inscrit al curs trobara a la plataforma moodle del centre diversos materials addicionals per a
I’'estudi i seguiment de la matéria.
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