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1. INTRODUCCIO.

1.1. Justificacio.

La programacio didactica planifica el procés d'ensenyament-aprenentatge per a un determinat
grup d'alumnes/as d'un modul formatiu. Es fonamenta en el Reial decret d'ensenyaments minims
del Titol i I'Orde Autonomica per la qual s'establix el curriculum de cada Cicle Formatiu, tenint en
compte la realitat del grup d'alumnes/as que participaran en el procés.

La Programacié esta composta per un conjunt d'unitats didactiques ordenades i sequenciades,
concretant els continguts i I'organitzacié d'estes, les activitats d'ensenyament-aprenentatge, aixi
com l'assignacio de temps i criteris d'avaluacio per a cadascuna de les unitats didactiques.

Programar suposa, per tant, un intent organitzat d'estructurar la practica de I'ensenyament d'un
mode adequat, flexible, concret i realista, aixo és, especificant el pla d'ensenyament que posarem
en practica en un context determinat: I'aula. Tenint, entre altres, les seguents finalitats:

« Facilitar la practica docent.

* Assegurar la coheréncia entre les intencions educatives del professorat i la posada en
practica a l'aula.

e« Servir com a instrument de planificacid, desenrotllament i avaluaci6 del procés
d'ensenyament i aprenentatge.

* Oferir el marc de referéncia més proxim per a organitzar les mesures d'atencié a la
diversitat de l'alumnat.

* Proporcionar elements d'analisis per a I'avaluacié del projecte educatiu, de les concrecions
dels curriculums i de la propia practica docent.

En I'elaboracié d'esta programacié didactica, s'ha tingut en compte la nova Llei organica 3/2022 de
Formacié Professional, aixi com el desenrotllament que establix el Reial decret 659/2023. Estes
normatives ens guien en la consecucié dels Resultats d'Aprenentatge que permetran al nostre
alumnat aconseguir els Estandards de Competéncia establits.

Conscients de la importancia de la formacioé practica, s'ha integrat la *dualizacién de determinats
Resultats d'Aprenentatge, facilitant aixi la seua realitzaci6 en entorns empresarials. Esta
metodologia no sols enriquix I'experiéncia formativa dels estudiants, sind que també els prepara
de manera efectiva per al mercat laboral, alineant-se amb les exigéncies i oportunitats que
presenta la legislacié actual.
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1.2. Referencies leqgislatives.

Tots els elements curriculars inclosos en la present programacié (Objectius, Competéncies,
Resultats d'Aprenentatge, Continguts i Criteris d'Avaluacié) es troben desenrotllats en les
seguents disposicions legals:

CFGM Tecnic en Gestio Administrativa.

* R.D.1631/2009, de 30 de octubre (BOE 01/12/2009 , a través del cual se fijan sus
ensefianzas minimas.

* ORDE 37/2012, de 22 de juny, per la qual s'establix per a la Comunitat Valenciana
el curriculum del cicle formatiu.

CFGS Teécnic Superior en Administracié y Finances.

* R.D.1584/2011 de 4 de noviembre (BOE 15/12/2011), a través del cual se fijan
sus ensefianzas minimas.

. ORDE 13/2015, de 5 de marg, per la qual s'establix per a la Comunitat
Valenciana el curriculum del cicle formatiu.

A més de la citada legislacio especifica per als Cicles Formatius, la present programacié té en
compte la seglient normativa:

Legislacié nacional:

Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Organica 2/2006,
de 3 de mayo, de Educacion.

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional.

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema
de Formacion Profesional.

Legislaciéon autonémica:

Orde 78/2010 de 27 d'agost, de la Conselleria d'Educacié, per la qual es regulen
determinats aspectes de l'ordenacio i organitzaci6 académica dels cicles formatius de
Formacié Professional del sistema educatiu en I'ambit territorial de la Comunitat
Valenciana.

Orde 79/2010, de 27 d’agosto, de la Conselleria d'Educacio, per la qual es regula
l'avaluacido de l'alumnat dels cicles formatius de Formacié Professional del sistema
educatiu en I'ambit territorial de la Comunitat Valenciana.

Decret 104/2018 de 27 de juliol, del Consell, pel qual es desenrotllen els principis
d'equitat i d'inclusio en el sistema educatiu valencia.

RESOLUCIO de 8 d’agost de 2024, de la Secretaria Autonomica d’Educacio, per la qual
és dicten instruccions sobre ordenacié académica i d’organitzacié dels centres que
impartixen Formacié Professional durant el curs 2024-2025 a la Comunitat Valenciana.
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1.3. Contextualizacio.

El Titol i el Modul queden identificats pels seglents elements:

Titol Técnic Superior en Administracié y Finances.
Nivell Formacié Professional de Grau Superior.
Duracié 2.000 hores

Familia Professional | Administracié y Gestio

CINE-5b (Clasificacié Internacional Normalitzada de

Referent europeu Leducacio)

Modul Professional Comunicacié i atencié al cliente (CAC).

Codi 0651
Duracié anual 160 hores (5 hores semanals)
Curs 1°

Alumnat curs 2024/2025.

La present programaci6 es dura a terme en I''ES Ramon Muntaner, que compta amb accions de
Formacié Professional cofinangades pel Fons Social Europeu.

La P.D. d'este modul esta dirigida al grup de 1r *CFGS d'Administracié i Finances que compta
amb 21 alumnes/as amb edats compreses entre els 18 i els 55 anys.

El grup d'alumnat és molt divers en edats i en procedéncia académica, ja que alguns/as
procedixen d'haver realitzat un Cicle Mitja, altres/as d'haver realitzat Batxillerat incloent també
alumnat amb carrera universitaria obtingudes fora d'Espanya.

Alguns/as dels nostres alumnes/as estan compaginant els estudis amb un treball.

La procedéncia geografica també és diversa, comptant amb alumnat de la zona (Aldaia, *Alaquas,
Quart de Poblet i la mateixa Xirivella) i alumnat migrant amb poc temps de residéncia a Espanya
perd ben adaptat i amb competéncies suficients linglistiques en castella. Els paisos de
procedéncia d'este alumnat s6n Colombia, Romania i Panama.

En general, la totalitat del grup presenta bona motivacié inicial i alta predisposicio a I'aprenentatge
i a la convivéncia a l'aula.
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2. OBJECTIUS.

2.1. Relacio del modul professional amb els objectius generals del Titol.

Segons el R.D.1584/2011 de 4 de noviembre, la formacié especifica d'este modul contribuix a
aconseguir els seglents Objectius Generals:

a) Analitzar i confeccionar els documents o comunicacions que s'utilitzen en I'empresa, identificant
la tipologia dels mateixos i la seua finalitat, per a gestionar-los.

b) Analitzar els documents o comunicacions que s'utilitzen en I'empresa reconeixent la seua
estructura, elements i caracteristiques per a elaborar-los.

c¢) ldentificar i seleccionar les expressions de llengua anglesa, propies de I'empresa, per a elaborar
documents i comunicacions.

d) Analitzar les possibilitats de les aplicacions i equips informatics, relacionant-les amb el seu Us
més eficag en el tractament de la informacio per a elaborar documents i comunicacions.

e) Analitzar la informacié disponible per a detectar necessitats relacionades amb la gestio
empresarial.

g) Identificar les técniques i parametres que determinen les empreses per a classificar, registrar i
arxivar comunicacions i documents.

n) Reconéixer les técniques d'atencid al client/usuari, adequant-les a cada cas i analitzant els
protocols de qualitat i imatge empresarial o institucional per a exercir les activitats relacionades.

s) Aplicar estratégies i técniques de comunicacié, adaptant-se als continguts que es transmetran,

a la finalitat i a les caracteristiques dels receptors, per a assegurar l'eficacia en els processos de
comunicacio.

P.D. Comunicacio | atenci6 al client. Pagina 6 de 25.



GENERALITZ

® |Es

Ramon Union Europea
Fondo Social E
VA L E N C I A N . M u nta ne r E’jr}-'SOE iciiclljer:emefiu futuro
Conselleria de Educacion, XIRIVELLA

Universidades y Emplea

3. COMPETENCIES.

3.1. Competéncia general del titol.

La competéncia general d'este Titol consistix a organitzar i executar les operacions de gestio i
administracio en els processos comercials, laborals, comptables, fiscals i financers d'una empresa
publica o privada, aplicant la normativa vigent i els protocols de gestié de qualitat, gestionant la
informacid, assegurant la satisfaccio del client i/o usuari i actuant segons les normes de prevencio
de riscos laborals i protecciéo mediambiental.

3.2. Relacid6 del modul professional amb les competéncies
professionals, personals y socials del Titol.

Segons el R.D.1584/2011 de 4 de noviembre, la formacioé especifica d'este modul contribuix a
adquirir les seglients Competéncies:

a) Tramitar documents o comunicacions internes o externes en els circuits d'informacié de
I'empresa.

b) Elaborar documents i comunicacions a partir d'ordes rebudes, informacié obtinguda i/o
necessitats detectades.

c) Detectar necessitats administratives o de gestié de I'empresa de diversos tipus, a partir de
I'analisi de la informacioé disponible i de I'entorn.

d) Proposar linies d'actuacié encaminades a millorar l'eficiéncia dels processos administratius en
els quals intervé.

e) Classificar, registrar i arxivar comunicacions i documents segons les técniques apropiades i els
parametres establits en I'empresa.

p) Comunicar-se amb els seus iguals, superiors, clients i persones sota la seua responsabilitat,
utilitzant vies eficaces de comunicacid, transmetent la informacid o coneixements adequats i
respectant I'autonomia i competéncia de les persones que intervenen en I'ambit del seu treball.

3.3. Correspondéencia entre el modul professional y les Unitats de
Competéncia.

Este modul esta associat a les seguients Unitats de Competéncia:

* UC0982_3: Administrar i gestionar amb autonomia les comunicacions de la direccié.
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4. RESULTATS D’APRENENTATGE.

En el R.D.1584/2011 de 4 de noviembre es detallen los Resultats d’Aprenentatge associats al
present modul.

A continuacié s'indiquen aquells R.A. que es treballaran en el centre educatiu i els que es
*dualizaran, traslladant-se a I'empresa.

R.A. Centro | Empresa
1. Caracteritza técniques de comunicacié institucional i promocional, distingint X
entre internes i externes.
2. Realitza comunicacions orals presencials i no presencials, aplicant técniques de X
comunicacié i adaptant-les a la situacidé i a l'interlocutor.
3. Elabora documents escrits de caracter professional, aplicant criteris linguistics, X
ortografics i d'estil.
4. Determina els processos de recepcio, registre, distribucié i recuperacié de X
comunicacions escrites, aplicant criteris especifics de cadascuna d'estes tasques.
5. Aplica tecniques de comunicacid, identificant les més adequades en la relacio i X
atencio als clients/usuaris.
6. Gestiona consultes, queixes i reclamacions de possibles clients, aplicant la X
normativa vigent.
7. Organitza el servici postvenda, relacionant-lo amb la fidelitzacié del client. X
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5. CONTINGUTS

En el R.D.1584/2011 de 4 de noviembre y en la ORDE 13/2015, de 5 de marg, es detallen els
Continguts que han de ser impartidos a través del presente modulo. Estos Continguts es deriven
directament dels Resultats d’Aprenentatge.

En la segient taula es pot observar la relacid entre Resultats d’Aprenentatge i els Blocs de
Continguts.

Al seu torn, cada Bloc de Continguts genera una Unitat Didactica.

Resultats d’Aprenentatge Bloc de Continguts Unitats Didactiques
1. Caracteritza técniques de comunicacié — Les Organitzacions empresarials. |U.D.1. Organitzacié i
institucional i promocional, distingint entre | Les funcions en l'organitzacio: comunicacio empresarial.
internes i externes. direccio, planificacio, organitzacio i

control. Els departaments.

— Tipologia de les organitzacions.
Organigrames.

— Direcci6 en I'empresa.

— Processos i sistemes d'informacio
en les organitzacions.

— Tractament de la informacié.
Fluxos interdepartamentals.

— Elements i barreres de la
comunicacio.

— Comunicacié i informacio i
comportament.

— Les relacions humanes i laborals
en I'empresa.

— La comunicacié interna en
I'empresa: comunicacié formal i
informal.

— La comunicacié externa en
I'empresa.

— Qualitat del servici i atencié de
demandes.

— La imatge corporativa i
institucional en els processos
d'informacio i comunicacié en les
organitzacions.

2. Realitza comunicacions orals presencials i |— Elements i etapes d'un procés de |U.D.2. La comunicacié oral
no presencials, aplicant técniques de comunicacio oral. en I'empresa.
comunicacio i adaptant-les a la situacidé i a — Principis basics en les

I'interlocutor. comunicacions orals.

— Técniques de comunicaci6 oral.

— Habilitats socials i protocol en la
comunicacio oral.

— Formes de comunicacio oral.

— Barreres de la comunicacié verbal
i no verbal.

— Adequacio del missatge al tipus de
comunicacio i a l'interlocutor.

— Utilitzacié de técniques d'imatge
personal.

— Comunicacions en la recepcié de
visites.

— Realitzacio d'entrevistes.

— Realitzacié de presentacions.

— La comunicacié telefonica.

— Components de I'atencié
telefonica. Expressions adequades.
— La cortesia en les comunicacions
telefoniques.
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— Técniques de transmissio de la
imatge corporativa en les
comunicacions telematiques.

— Preparacio i realitzacié de crides.
— ldentificacid dels interlocutors.

— Tractament de diferents categories
de crides.

— La centraleta.

— Us de la guia telefonica.

— La videoconferéncia.

3. Elabora documents escrits de caracter
professional, aplicant criteris lingtiistics,
ortografics i d'estil.

La comunicacio escrita en
I'empresa.

— Estils de redaccié.

— Sigles i abreviatures.

— Ferramentes per a la correcci6 de
textos.

— Estructures i estils de redaccio en
la documentacié professional.

— Redaccio de documents
professionals, utilitzant tractaments
de textos.

— Comunicacio en les xarxes
(Intra/Internet, blogs, xarxes socials,
xats i missatgeria instantania, entre
altres). La “netiqueta”.

— Técniques de comunicacié escrita.
— Técniques de transmissio de la
imatge corporativa en els escrits.

U.D.3. La comunicacié
escrita en I'empresa.

4. Determina els processos de recepcio,
registre, distribucio i recuperacio de
comunicacions escrites, aplicant criteris
especifics de cadascuna d'estes tasques.

— La recepcid, enviament i registre
de la correspondencia.

— Servicis de correus, circulacio
interna de correspondéncia i
paqueteria.

— Procediments de seguretat i
confidencialitat de la informacio.
— Classificaci6 i ordenacio de
documents.

— Técniques d'arxiu: naturalesa.
Finalitat de I'arxiu.

— Arxiu de documents.

— Sistemes d'arxiu.

— Classificacié de la informacio.
— Centralitzacié o descentralitzacio
de l'arxiu.

— El procés d'arxiu.

— Custodia i proteccié de I'arxiu.
— Les bases de dades per al
tractament de la informacio.

— El correu electronic.

U.D.4. Archiu y gestio de la
documentacion i la
informacié empresarial.

5. Aplica técniques de comunicacio,
identificant les més adequades en la relacié i
atencio als clients/usuaris.

— El client.

— L'atencio al client en
I'empresa/organitzacio.

— El departament d'atencio al
client/consumidor en I'empresa.

— Documentacio implicada en
I'atencio al client.

— Sistemes d'informaci6 i bases de
dades.

— Relacions publiques.

— Canals de comunicacié amb el
client.

— Procediments d'obtencié i recollida
d'informacio.

— Tecniques d'atencié al client:
dificultats i barreres en la

U.D.5. La atencio al client i
les seues necessitats.
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comunicacié amb clients/usuaris.

6. Gestiona consultes, queixes i — La protecci6 del consumidor i/o U.D.6. Atencio de queixes
reclamacions de possibles clients, aplicant |usuari. y reclamacions. Els drets
la normativa vigent. — El rol del consumidor i/o usuari. del consumidor.

— Drets i deures dels consumidors

i/o usuaris.

— La defensa del consumidor.

— Institucions i organismes de
proteccié al consumidor.

— Reclamacions i denuncies.

— Mediaci¢ i arbitratge: concepte i
caracteristiques.

— Situacions en les quals s'origina
una mediacié o arbitratge.

7. Organitza el servici postvenda, — El valor d'un producte o servici per | U.D.7. Gestié del servei
relacionant-lo amb la fidelitzacio del client. al client. Postventa.

— Activitats posteriors a la venda.

— El procés postvenda i la seua
relacié amb altres processos.

— Tipus de servici postvenda.

— La gestio de la qualitat en el
procés del servici postvenda.

— Fases per a la gesti6 de la qualitat
en el servici postvenda.

— Técniques i ferramentes per a la
gestio de la qualitat.

5.1. Distribucié temporal de les U.D.

EVAL. DATES UNITATS

Primera 11 set.-19 dec. U.D.1. Organitzacié i comunicacié empresarial.
U.D.2. La comunicacio oral en I'empresa.

U.D.3. La comunicacio escrita en I'empresa.

Segona 20 dec.- 14 marg. U.D.5. L'atenci6 al client i les seues necessitats.

U.D.6. Atencié de queixes i reclamacions. Els drets del consumidor.

Tercera 15 marg.-29 maig. U.D.7. Gestio del servici Postvenda.

U.D.4.Arxiu i gestio de la documentacio i informacié empresarial.
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6. METODOLOGIA.

6.1 Activitats y estratégies d ensenyament-aprenentatge.

A través de la metodologia seguida en el modul, es pretén aconseguir que els/as alumnes/as
siguen els protagonistes i artifexs del seu propi aprenentatge, intentant que adquirisquen
procediments, estratégies i destreses que afavorisquen un aprenentatge significatiu i que a més
els permeten I'adquisicié de nous coneixements en el futur.

Al seu torn es tractara d'oferir una visié integradora i basada en la interdisciplinarietat, on els
continguts es presenten amb una estructura clara, plantejant les interrelacions entre els diferents
continguts del modul i entre els d'este amb els d'altres moduls.

Per a aix0 s'utilitzaran diverses técniques de treball que s'exposen a continuacié a continuacio.

Al comencament de cada avaluacié, es mostrara a els/as alumnes/as una planificacié
detallada dels continguts que estudiaran i se'ls explicara quins seran els instruments
d'avaluacio i els criteris de qualificaci6 que se seguiran. L'alumnat disposa d'esta
informacio en la programacié didactica, i podra accedir a part d'ella (continguts, avaluacio i
criteris de qualificacid) en tot moment a través de la plataforma digital en la qual es
compartira informacio.

Al comencament de cada Unitat Didactica, es realitzard una valoracié prévia dels
coneixements que posseixen els/as alumnes/as sobre la matéria que s'impartira.

Posteriorment s'introduira a els/as alumnes/as en la matéria explicant-los la utilitat que
estos continguts els aportaran a nivell professional. A mesura que es treballen els
continguts, es plantejara l'aplicacio real que estos tenen en I'empresa.

S'utilitzaran técniques expositives a través de mitjans audiovisuals i treballant en la
pissarra, per a explicar-los els conceptes clau de cadascuna de les unitats didactiques.

Es desenrotllaran técniques de treball individual, que pretenen facilitar I'assimilacio i
acomodacié dels continguts mitjancant la realitzacié de diverses activitats practiques
elaborades per el/la professor/a. Algunes d'estes activitats estaran relacionades amb els
continguts d'altres modduls de manera que els/as estudiants puguen apreciar la clara
interrelacio del modul amb la resta de formacié impartida en el Cicle.

També es desenrotllaran técniques de treball en grup per a propiciar el debat i la
participacio, l'intercanvi d'opinions i la presa de decisions, a través d'exposicions davant el
grup-classe i la presentacié de treballs de recerca.

S'utilitzaran técniques d'aprenentatge a través del joc mitjancant una plataforma digital
amb la qual es podran organitzar concursos de preguntes i respostes per equips, de
manera que els alumnes/as puguen consolidar els continguts de les unitats didactiques.

D'altra banda, la realitat laboral va canviant i este canvi és més evident en el relacionat
amb les aplicacions informatiques utilitzades en les empreses, per la qual cosa els/as
estudiants han de disposar de ferramentes per a buscar informacio i dades actualitzades i
han de tindre una actitud positiva cap a les novetats que, indubtablement, aniran trobant
en la seua vida laboral. Este modul inclou formacié relacionada amb la utilitzaciéo de
tecnologies de la informacié i comunicacié, fonamentals en I'actualitat.
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6.2. Recursos didactics y organizatius.

El/la professor/a facilitara a I'alumnat els materials, escrits, o en format electronic, necessaris per
al seguiment de les activitats d'ensenyament-aprenentatge: apunts, enunciats dels exercicis a
realitzar, i materials addicionals que es requerisquen per a estos.

Es fara uUs dels recursos necessaris per al bon desenrotllament del procés d'ensenyament-
aprenentatge:

Equips i suports d'arxiu manual i informatic.

Periferics d'entrada i d'eixida.

Programari de base, programari *Standard, paquets integrats (Lliure Office).
Pissarra/Pissarra digital.

Projector i pantalla.

Activitats elaborades pel professor.

Pagines web relacionades amb els continguts.

Tutorials i videotutorials d'elaboracié propia.

Plataforma digital d'aprenentatge a través del joc (*Kahoot).

Office 365 i la seua aplicaci6 One Drive, com a plataforma per a compartir arxius i fer
treballs en equip. Es justifica I'is d'esta plataforma, pel fet del seu lliure Us, aixi com per la
potencialitat d'us per part de els/as alumnes/as en la seua aplicacio practica i professional.

Office 365 i la seua aplicacio de correu electronic Microsoft Outlook.

El lliurament de les practiques individuals i activitats grupals es realitzaran a través de la
plataforma digital *AULES. En ella es compartiran els materials d'aula de cadascuna de
les unitats didactiques, activitats, novetats, enllagos amb videos i pagines web relacionats
amb el modul, dates d'examen i resultats d'estos, i una varietat de recursos a la disposicié
de l'alumnat amb l'objectiu d'afavorir I'atencié a la diversitat i I'aprenentatge autobnom de
l'alumnat. Igualment I'alumnat enviara activitats i treballs en format digital per a la seua
correccio i qualificacié.

També sera d'Us diari l'aplicaci6 ITACA, per a anotar les faltes d'assisténcia,
comportaments, comunicacions amb les families i també per a confirmar la nostra
assisténcia, ja que I'FP esta cofinancada amb Fons Europeus. A més posarem les
qualificacions en cada avaluacié i podrem extraure informes de faltes d'assisténcia amb
diferents criteris.

El material que han de portar a classe els/as alumnes/as obligatdriament sera una llibreta,
boligraf i una carpeta on arxivar els exercicis i fotocopies entregades en classe pel
professor.
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En cas excepcional, si s'hagueren de suspendre les classes presencials durant un periode de
temps i estes continuaren en modalitat a distancia, s'utilitzarien aplicacions com *TEAMS, per al
contacte amb I'alumnat a través de videoconferencia. Els continguts serien compartits i avaluats
en la plataforma *AULES, de manera progressiva al llarg de tot el curs. Es per aixo que en la
modalitat presencial actual, s'ensenyaran i es treballaran a l'aula les diferents possibilitats
d'esta plataforma, aixi com la interficie d'usuari, per a donar una major autonomia i
independencia a l'alumnat en cas que es confirmara la modalitat educativa a distancia. Els
criteris i instruments de qualificacié continuaran sent els esmentats en [l'apartat 7 d'esta
programacio.
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7. AVALUACIO DE L’ALUMNAT.

Mitjancant l'avaluacié es pretén valorar el que esdevé a l'aula i el perqué, analitzant les
desviacions que es produisquen entre el planificat i la practica docent. L'avaluacié es realitzara
tenint en compte el que es disposa en la normativa vigent.

7.1. Criteris d’avaluacio.

Els Titols professionals de Grau Mitja en Gestié Administrativa i de Grau Superior en Administracio
i Finances, establixen quins han de ser els Resultats d'Aprenentatge (*RA) de els/as alumne/as i
quins seran els Criteris d’Avaluacié del aprenentagte.

En la seglent taula es mostren els Criteris d'Avaluacié establits per a cada Resultat
d'Aprenentatge.

Resultat d'Aprenentatge. Criteris d"Avaluacié
1. Caracteritza técniques de comunicacié a) S'han identificat els tipus d'institucions empresarials, descrivint
institucional i promocional, distingint entre |les seues caracteristiques juridiques, funcionals i organitzatives.
internes i externes. b) S'han relacionat les funciones tipus de I'organitzacid: direccio,

planificacio, organitzacid, execucié i control.

c) S'ha identificat I'estructura organitzativa per a una assisténcia o
la prestacio d'un servici de qualitat.

d) S'han relacionat els diferents estils de comandament d'una
organitzacié amb el clima laboral que generen.

e) S'han definit els canals formals de comunicacio en l'organitzacio
a partir del seu organigrama.

f) S'han diferenciat els processos de comunicacio interns formals i
informals.

g) S'ha valorat la influéncia de la comunicacié informal i les
cadenes de rumors en les organitzacions, i la seua repercussio en
les actuacions del servici d'informacio prestat.

h) S'ha relacionat el procés de demanda d'informacié d'acord amb
el tipus de client, intern i extern, que pot intervindre en esta.

i) S'ha valorat la importancia de la transmissié de la imatge
corporativa de I'organitzacié en les comunicacions formals.

j) S'han identificat els aspectes més significatius que transmeten la
imatge corporativa en les comunicacions institucionals i
promocionals de l'organitzacio.

2. Realitza comunicacions orals presencials |a) S'han identificat els elements i les etapes d'un procés de

i no presencials, aplicant técniques de comunicacio.
comunicacio6 i adaptant-les a la situacio i a b) S'han aplicat les diferents técniques de comunicacio oral
l'interlocutor. presencial i telefonica.

c) S'ha aplicat el protocol de comunicacié verbal i no verbal en les
comunicacions presencials i no presencials.

d) S'han identificat els elements necessaris per a realitzar i rebre
una trucada telefonica efectiva en les seues diferents fases:
preparacio, presentacié-identificacié i realitzacio d'esta.

e) S'han tingut en compte els costums socioculturals i els usos
empresarials i s'ha valorat la importancia de la transmissié de la
imatge corporativa.

f) S'han detectat les interferéncies que produixen les barreres de la
comunicacio en la comprensié d'un missatge i s'han proposat les
accions correctives necessaries.

g) S'ha utilitzat el léxic i les expressions adequades al tipus de
comunicacio i als interlocutors.

h) S'han aplicat convenientment elements de comunicacié no
verbal en els missatges emesos.

i) S'ha valorat si la informacié és transmesa amb claredat, de forma
estructurada, amb precisio, amb cortesia, amb respecte i amb
sensibilitat.

j) S'han comprovat els errors comesos i s'han proposat les accions
correctores necessaries.
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3. Elabora documents escrits de caracter
professional, aplicant criteris lingtiistics,
ortografics i d'estil.

a) S'han identificat els suports i els canals per a elaborar i
transmetre els documents.

b) S'han diferenciat els suports més apropiats en funcié dels criteris
de rapidesa, seguretat i confidencialitat.

c) S'ha identificat al destinatari, observant les degudes normes de
protocol.

d) S'han diferenciat les estructures i estils de redaccié propies de la
documentacié professional.

e) S'ha redactat el document apropiat, utilitzant una estructura,
terminologia i forma adequades, en funcio de la seua finalitat i de la
situacio de partida.

f) S'han utilitzat les aplicacions informatiques de processament de
textos i autoedicio, aixi com les seues ferramentes de correccio.

g) S'han publicat documents amb ferramentes de la web 2.0.

h) S'ha adequat la documentacié escrita al manual d'estil
d'organitzacions tipus.

i) S'ha utilitzat la normativa sobre proteccié de dades i conservacio
de documents, establida per a les empreses i institucions publiques
i privades.

j) S'han aplicat, en I'elaboracié de la documentacid, les tecniques
3R (reduir, reutilitzar i reciclar).

k) S'han aplicat técniques de transmissié de la imatge corporativa
en les comunicacions escrites, valorant la seua importancia per a
les organitzacions.

4. Determina els processos de recepcio,
registre, distribucio i recuperacio de
comunicacions escrites, aplicant criteris
especifics de cadascuna d'estes tasques.

a) S'han identificat els mitjans, procediments i criteris més
adequats en la recepcio, registre, distribucid i transmissié de
comunicacio escrita a través dels mitjans telematics.

b) S'han determinat els avantatges i inconvenients de la utilitzacio
dels diferents mitjans de transmissié de la comunicacié escrita.

c) S'ha seleccionat el mitja de transmissié més adequat en funcio
dels criteris d'urgéncia, cost i seguretat.

d) S'han identificat els suports d'arxiu i registre més utilitzats en
funci6 de les caracteristiques de la informaci6 que
s'emmagatzemara.

e) S'han analitzat les técniques de manteniment de I'arxiu de gestio
de correspondéencia convencional.

f) S'ha determinat el sistema de classificacio, registre i arxiu
apropiat al tipus de documents.

g) S'han reconegut els procediments de consulta i conservacio de
la informacioé i documentacio.

h) S'han respectat els nivells de proteccid, seguretat i accés a la
informacié segons la normativa vigent i s'han aplicat, en
I'elaboracio i arxiu de la documentacio, les técniques 3R (reduir,
reutilitzar, reciclar).

i) S'han registrat els correus electronics rebuts o emesos de forma
organitzada i rigorosa, segons técniques de gesti6 eficac.

j) S'ha realitzat la gestié i manteniment de llibretes de direccions.
k) S'ha valorat la importancia de la firma digital en la
correspondéncia electronica.

5. Aplica técniques de comunicacio,
identificant les més adequades en la relacié i
atencio als clients/usuaris.

a) S'han aplicat técniques de comunicacié i habilitats socials que
faciliten I'empatia amb el client/usuari en situacions
d'atencid/assessorament a este.

b) S'han identificat les fases que componen el procés d'atencio al
client/consumidor/usuari a través de diferents canals de
comunicacio.

c) S'ha adoptat I'actitud més adequada segons el comportament
del client davant diversos tipus de situacions.

d) S'han analitzat les motivacions de compra o demanda d'un
producte o servici per part del client/usuari.

e) S'ha obtingut, si és el cas, la informacio historica del client.

f) S'ha aplicat la forma i actitud adequades en I'atencié i
assessorament a un client en funcié del canal de comunicacié
utilitzat.

g) S'han analitzat i solucionat els errors més habituals que es
cometen en la comunicacié amb el client/usuari.
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6. Gestiona consultes, queixes i a) S'han descrit les funcions del departament d'atencié al client en
reclamacions de possibles clients, aplicant |empreses.
la normativa vigent. b) S'ha valorat la importancia d'una actitud proactiva per a

anticipar-se a incidéncies en els processos.

c) S'ha interpretat la comunicacioé rebuda per part del client.

d) S'han relacionat els elements de la queixa/reclamacié amb les
fases que componen el pla intern de resolucié de
queixes/reclamacions.

e) S'han diferenciat els tipus de demanda o reclamacio.

f) S'ha gestionat la informacié que cal subministrar al client.

g) S'han determinat els documents propis de la gestié de
consultes, queixes i reclamacions.

h) S'han redactat escrits de resposta, utilitzant mitjans electronics o
altres canals de comunicacio.

i) S'ha valorat la importancia de la proteccié del consumidor.

j) S'ha aplicat la normativa en matéria de consum.

7. Organitza el servici postvenda, a) S'ha valorat la importancia del servici postvenda en els
relacionant-lo amb la fidelitzacié del client. processos comercials.

b) S'han identificat els elements que intervenen en I'atencid
postvenda.

c) S'han identificat les situacions comercials que requerixen
seguiment i servici postvenda.

d) S'han aplicat els métodes més utilitzats habitualment en el
control de qualitat del servici postvenda i els elements que
intervenen en la fidelitzacié del client.

e) S'han distingit els moments o fases que estructuren el procés de
postvenda.

f) S'han utilitzat les ferramentes de gestié d'un servici postvenda.
g) S'han descrit les fases del procediment de relacié amb els
clients.

h) S'han descrit els estandards de qualitat definits en la prestacio
del servici.

i) S'han detectat i solucionat els errors produits en la prestacio del
servici.

j) S'ha aplicat el tractament adequat en la gestié de les anomalies
produides.

7.2. Procés d’avaluacio.

L'avaluacié és un dels elements del procés educatiu de major importancia i requerix una dedicacio
constant per part del professorat. Les concepcions sobre qué és, qué cal avaluar, com s'ha de fer i
quan s'ha d'efectuar, sén variades i molt diferents, segons la concepcid que tinguen els professors
de l'ensenyament.

L'avaluacié es pot entendre com un procés continu de recollida d'informacié i d'analisi, que ens
permet conéixer quin aprenentatge s'estd aconseguint, quines variables influixen en este
aprenentatge i qué son els obstacles i dificultats que afecten negativament I'aprenentatge.

Per tant, podem dir que l'avaluacié implica I'emissié d'un jui de valor: comparatiu, perque es fa
respecte a un referent, que son els criteris d'avaluacio; corrector, perqué es fa amb la finalitat de
millorar alld que ha sigut objecte de I'avaluacio; i continu, perqué requerix establir tres moments
fonamentals en el procés: el comengament, el procés i el final.

L'objecte de I'avaluacié no és unic. Podria entendre's que el que cal avaluar és el producte final,
és a dir, I'aprenentatge eixit bé per I'alumne o I'alumna al llarg d'un periode de temps. Perd també
és de summa importancia avaluar la influéncia de totes les possibles variables que poden incidir
en el rendiment final, com l'actitud i el treball de I'alumnat, el procés d'ensenyament que ha dut a
terme el/la professor/a, els materials didactics emprats, etc.; tot aixd se sol englobar en
I'anomenada avaluacio del procés.
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Dins del concepte d'avaluacié del producte o aprenentatge, cal tindre present que per objecte
d'aprenentatge s'ha d'entendre tot coneixement tedric i practic, aixi com les capacitats
competencials que s'han ensenyat de manera explicita. De tot aixd es deduix que caldra emprar
diferents instruments i procediments d'avaluacié que siguen pertinents amb el qual es vol avaluar,
tant per al producte (aprenentatge) com per al procés (ensenyament).

L'avaluacié de l'aprenentatge ha d'efectuar-se mitjancant I'is d'instruments i procediments
adequats al qual es pretén mesurar o observar. Els instruments i procediments han de ser variats i
orientadors.

Per a l'avaluacié del procés es requerix ser critic i alhora reflexiu, qliestionant constantment el que
es fa, i procurant analitzar els principals elements que poden distorsionar el procés educatiu;
d'esta manera podrem identificar els problemes i intentar posar remei en la mesura de les nostres
possibilitats.

L'avaluacié de la propia practica docent constituix una de les estratégies de formaciéo més potents
que existixen per a la millora de la qualitat del procés d'ensenyament-aprenentatge, permetent les
correccions oportunes en la seua labor didactica.

Moments de I'avaluacié.

L'avaluaci6 ha de vindre marcada pels tres moments que definixen el procés continu
d'ensenyament-aprenentatge:

1. Avaluacid inicial:

Es realitza al comengament del procés per a obtindre informacié sobre la situacié de cada alumne
i alumna, i per a detectar la preséncia de dificultats que actuen com a obstacles per a
I'aprenentatge posterior. Aixd comportara una atencio a les seues diferéncies i una metodologia
adequada per a cada cas.

2. Avaluacio formativa:

Tipus d'avaluacié que pretén regular, orientar i corregir el procés educatiu, en proporcionar una
informacié constant que permetra millorar tant els processos com els resultats de la intervencié
educativa. Es, per tant, la més apropiada per a tindre una visié de les dificultats i dels processos
que es van obtenint en cada cas. Amb la informacié disponible es valora si s'avanga
adequadament cap a la consecucié dels objectius plantejats. Si en algun moment es detecten
dificultats en el procés, es tractara d'esbrinar les seues causes i, en conseqiéncia, adaptar les
activitats d'ensenyament-aprenentatge.

3. Avaluacié sumativa:

Es tracta de valorar els resultats finals d'aprenentatge.
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Per a dur a terme l'avaluacié de la manera més completa possible, s'utilitzaran els seguents

instruments d'avaluacio:

* Proves objectives de desenrotllament i/o test.

¢ Treballs i activitats desenrotllades durant el curs.

* Observacié de l'actitud i participacié de els/as alumnes/as en classe.

7.4. Sistema de calificacio i recuperacio.

Criterio de calificacio.

La qualificacié del modul s'expressara en valors numeérics d'1 a 10. Es consideraran positives les
iguals o superiors a 5 i negatives les restants.

Per a obtindre les qualificacions es ponderara de la manera segient:

* Proves objectives: 75%.

© Minim 5 punts sobre 10 per a poder fer mitjana ponderada amb la resta dels

instruments d'avaluacio).

* Treballs i activitats individuals i grupals realitzades durant I'avaluacié: 25%.

o Minim 5 punts sobre 10 per a poder fer mitjana ponderada amb la resta dels

instruments d'avaluacio.

Sera necessaria el lliurament d'almenys el 80% de les activitats correctament realitzades perqué
esta qualificacié puga fer una mitjana de. Si un alumne no assistix a classe sera el responsable

de preguntar per les practiques realitzades eixe dia, i

posteriorment.

comprometre's a entregar-les

En la qualificacié de les practiques de classe o treballs en general, aixi com en els examens
tedrics i practics, es valorara l'expressid escrita de l'alumnat, de manera que els errors
ortografics, gramaticals o d'expressio, influiran en la nota com a maxim en 1 punt.

En la seglient taula es mostra el métode d'obtencié de les qualificacions de cada avaluacié aixi

com la nota final del modul.

UNITATS Qb(:l:)abl!:g;sg B) Qualificacio Qualificacié | Ponderacié
oA Activitats (25%) Unitat Unitat
(75%)
U.D.1. Organizacién y comunicacion A) Nota media B) Nota media o
empresarial. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25 Suma A+B 14,285%
s A) Nota media B) Nota media o
U.D.2. La comunicacion oral en la empresa. pruebas x 0,75 Actividades x 0.25 Suma A+B 14,285%
s . A) Nota media B) Nota media o
U.D.3. La comunicacion escrita en la empresa. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25 Suma A+B 14,285%
U.D.4. Archivo y gestion de la documentacion e A) Nota media B) Nota media o
informacion empresarial. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25 Suma A+B 14,285%
., . ) A) Nota media B) Nota media o
U.D.5. La atencion al cliente y sus necesidades. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25 Suma A+B 14,285%
U.D.6. Atencién de quejas y reclamaciones. Los A) Nota media B) Nota media Suma A+B 14,285%
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derechos del consumidor. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25
" - A) Nota media B) Nota media
U.D.7. Gestion del servicio Postventa. pruebas x 0,75 Actividades x 0,25 Suma A+B 14,285%
TOTAL 100%

La nota final del modul sera la nota mitjana ponderada de les qualificacions de totes les Unitats
Didactiques, sempre que hagen aconseguit 5 punts com a minim, en la qualificacié de cada
Unitat.

La nota obtinguda per a cada avaluacié sera arredonida per defecte, prenent-se per a la nota
final del modul la nota real amb 2 decimals.

Només en l'avaluacié final la nota sera arredonida per excés a partir de ('6), sempre que siga
superior a 5 punts. Es a dir davant I'hipotétic cas d'un 4’7, el professor podra decidir no aprovar a
I'alumne/a, ja que en esta nota estan inclosos tots els instruments d'avaluacié que formen part
d'esta qualificacio.

Sistema de recuperacio.

No es realitzaran recuperacions parcials, de les proves objectives realitzades al llarg de
I'avaluacio.

Els/as alumnes/as amb Unitats Didactiques pendents les recuperaran en |'Avaluacioé Ordinaria,
examinant-se només de la part pendent.

Aquells/as alumnes/as que no superen el modul en I'Avaluacié Ordinaria de juny tindran una
Convocatoria Extraordinaria amb tota la matéria impartida en el modul. La nota maxima en esta
Avaluacio Extraordinaria sera de 5 punts.

Altres aspectes.

L'alumne/al fet que NO es presente a un examen podra repetir-lo en el periode d'eixa avaluacié
sempre que siga per motius familiars greus, malaltia de I'alumne/a AMB JUSTIFICANT MEDIC, o
haver de realitzar actes administratius precisos eixe dia (En la mesura que siga possible si sap la
data amb antelacio I'ha de comunicar).

Si I'abséncia el dia de I'examen no esta degudament justificada la nota de la prova sera de 0
punts.

7.5. Anulacio de matricula.

Segons la legislacié vigent es podra realitzar una anul-lacié de matricula de I'alumnat si es donen
les seglents circumstancies:

+ El nombre de faltes no justificades o amb justificacié improcedent equivalga al 15% de les
hores de formacié en el centre que corresponguen al total dels moduls en els quals
l'alumne/a estiga matriculat, excloent els modduls pendents de cursos anteriors, els
convalidats o moduls als quals s'haja renunciat.

* Inassisténcia durant un periode de 10 dies lectius consecutius sense justificar.
* Després del mes d'octubre també s'acordara I'anul-lacié de la matricula quan se supere el

15% d'hores d'inassisténcia, injustificades o amb justificacié improcedent, o 10 dies lectius
consecutius.
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* En el cas de no haver-hi vacants de régim semipresencial en un centre public de la
provincia, no s'anul-lara la matricula, perd I'alumne/a perdra el dret a I'avaluacié continua i
només podra presentar-se a I'avaluacio final dels moduls corresponents.
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8. ATENCIO A L’ALUMNAT AMB NECESSITATS EDUCATIVES

ESPECIALS.

El professorat de Formacio Professional ha de desenrotllar la capacitat d'atendre la diversitat,
adquirint les competéncies necessaries a fi d'establir les mesures adequades perqué la igualtat
d'oportunitats siga una realitat.

A més de tindre en compte la importancia de I'atencié i inclusié dels alumnes/as amb necessitats
especifiques d'atencié educativa (diversitat funcional, altes capacitats intel-lectuals, incorporacié
tardana al sistema educatiu, necessitats educatives especials, etc).

En Formacié Professional és molt probable trobar grups educatius amb una variabilitat
notablement marcada (diverses edats, diversos nivells educatius, diversos nivells inicials), a la
qual s'ha d'oferir una atencié educativa de qualitat al llarg de tot el periode escolar.

A fi d'establir i regular els principis i les actuacions encaminades al desenrotllament d'un model
inclusiu en el sistema educatiu valencia per a fer efectius els principis d'equitat i igualtat
d'oportunitats en l'accés, participacio, permanéncia i progrés de tot I'alumnat, i aconseguir que els
centres docents es constituisquen en elements dinamitzadors de la transformacié social cap a la
igualtat i la plena inclusio de totes les persones, especialment d'aquelles que es troben en situacio
de major vulnerabilitat i en risc d'exclusio, s'ha desenrotllat el DECRET 104/2018, de 27 de juliol,
del Consell, pel qual es desenrotllen els principis d'equitat i d'inclusié en el sistema educatiu
valencia.

A més, per a regular I'organitzacio de la resposta educativa en els centres docents, en el marc de
I'educacié inclusiva, amb la finalitat de garantir I'accés, la participacio, la permanéncia i el progrés
de tot l'alumnat, com a nucli del dret fonamental a I'educacié i des dels principis de qualitat,
igualtat d'oportunitats, equitat i accessibilitat universal i aixi mateix, per a regular el procés
deteccidé de les barreres a la inclusio, la identificacid de les necessitats especifiques de suport
educatiu i les necessitats de compensacié de desigualtats, en I'ambit educatiu i administratiu, es
desenrotlla 'ORDE 20/2019, de 30 d'abril, de la Conselleria d'Educaciod, Investigacio, Cultura i
Esport, per la qual es regula I'organitzacié de la resposta educativa per a la inclusié de I'alumnat
en els centres docents sostinguts amb fons publics del sistema educatiu valencia.

Finalment en la RESOLUCIO de 24 de juliol de 2019, de la Secretaria Autondmica d'Educacio i
Formacié Professional, es dicten instruccions per a l'aplicaci6 d'alguns dels principals
procediments previstos en I'Orde 20/2019, de 30 d'abril.

S'estara al que es disposa en la normativa esmentada per a la correcta atencié de les necessitats
educatives de els/as alumnes/as sota el prisma de la inclusié i I'equitat educativa.
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9. ELEMENTS TRANSVERSALS.

El departament d'Administracié i Gestié proposara activitats Extraescolars dirigides als grups
d'Alumnat de cada Cicle Formatiu per a treballar els diferents continguts transversals.

A més en el present modul es treballaran a 'aula els seglients continguts:
Foment del Treball en equip.

* Treballs en grup en classe.

* Dinamiques de grup, treballant la comunicacio.

* Plantejar diferents situacions perqué es resolguen en grup. Posada en comu dels diferents
grups.

Prevencié de Riscos Laborals.
* Informar sobre els riscos laborals derivats de I'is d'equips informatics.
* Activitats de Salut postural davant el terminal informatic.
Etica professional.
» Destacar en totes les unitats la importancia de la qualitat i eficiéncia del treball desenrotllat.

» Destacar en totes les unitats la importancia de realitzar personalment el treball i no copiar-
lo.

Realitat empresarial i iniciativa emprenedora.
« Utilitzacié de documentacio de casos reals d'empreses i emprenedors.
* Realitzacié d'activitats relacionades amb I'emprenedoria.

Comprensio lectora.
* Lectura i comentaris d'articles relacionats amb temes del modul.

« Treballs de recerca sobre determinats temes per a la consolidacié dels continguts del
modul.

Expressio oral i escrita.

* Realitzacié de treballs escrits per a la seua posterior exposicié en classe mitjangant una
presentacié Impress, Power Point, Prezi, Canva, efc.

* Penalitzacio en les qualificacions per faltes d'ortografia.
Igualtat.

* Importancia del llenguatge i vocabulari en el procés de la comunicacié. Exemples clars
d'igualtat.
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10. AVALUACIO DE LA PRACTICA DOCENT | INDICADORS D’EXIT.

Es necessari avaluar el procés d'ensenyament-aprenentatge, és a dir, I'avaluacié de la practica
docent, ja que és una de les funcions del professorat segons la *LOMLOE. La selecci6 de
continguts, I'adequacié d'activitats i la seua temporalitzacié i seqlenciaciod, els recursos utilitzats,
I'ambient de classe, la motivacioé dels alumnes, etc. Sera per tant un procés d'avaluacioé continua
de la practica docent, en el qual el professor, com a investigador a l'aula, estara receptiu a les
motivacions i requeriments de I'alumnat.

Per a aix0 sera necessari tindre en compte:

Indicadors d’assoliment.

Permetran reflexionar sobre l'actuaci6 amb els alumnes/as i sobre els aspectes que s'han
arreplegat en la programacio.

Alguns indicadors assoliment poden ser:
* La planificacié ha sigut adequada.
o Numero i duracio6 de les activitats.
= |Interés per a els/as alumnes/as.
= Rellevancia per al procés d'aprenentatge.
o Percentatge d'unitats didactiques impartides sobre programades.
o Percentatge d'alumnat aprovat sobre avaluats
o Latemporalitzacio realitzada s'ha ajustat a la programada.
o Els objectius programats han sigut adequats.
o Els objectius programats s'han aconseguit.
* Propostes d'aprenentatge col-laboratiu.
* Motivacié i participacié de els/as alumnes/as.
« Utilitzacio de les TIC.
* Atencio0 a la diversitat.
* Inclusié d'activitats transversals.

Instruments d’arreplegada de dades.

En funci6 dels aspectes a valorar i les dades a obtindre es podran utilitzar:

* Fulls de registre per a aspectes quantificables. Rubrica d'autoavaluacié d'aspectes
concrets.

« Diari d'aula per a arreplegar situacions ocorregudes en classe.

* Questionaris o enquestes a emplenar per els/as alumnes/as.
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Mesures de millora.

L'avaluacié sempre ha de ser un instrument de millora. Les dades obtingudes han de ser utils per
a identificar arees de millora que permeten introduir canvis en la Programacio didactica per a
adaptar-la millor a les necessitats de els/as alumnes/as.
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