[image: image1.jpg]


Institut d’Educació Secundària i Superior

d’Ensenyaments Professionals

Esteve Terradas i Illa

DEPARTAMENT D’ADMINISTRACIÓ D’EMPRESES


Cicle Formatiu :  TÈCNIC SUPERIOR EN ADMINISTRACIÓ I FINANCES.
Mòdul nº:MP 1  Títol: comunicació  i atenció al client.
Professors/es :  dolors farnós.
Llibre de text: Material preparat per la professora.
Material complementari: textos, llibres lectura, diaris, videos.
Hores setmanals:  3
	PROGRAMACIÓ DE CONTINGUTS: 
UF1:  PROCESSOS DE COMUNICACIÓ ORAL I ESCRITA A L´EMPRESA.

       NF1.1  Organitzacions empresarials.

       NF2.1  La comunicació: elements, tipus, obstacles i errors.

       NF2.2  La comunicació oral a l´empresa.

       NF2.3  Formes de comunicació oral a l´empresa: Verbal, No verbal, Telèfon.

       NF3.1  Característiques de la comunicació empresarial escrita i abreviatures.

       NF4.1  La comunicació escrita interna/externa, aplicant criteris lingüístics,       

                  ortogràfics i d´estil:  La carta comercial.

       NF4.2  Format tipus de documents a les empreses i l´Administració.

       NF4.3  Comunicació escrita en llengua anglesa.
UF2:  ATENCIÓ AL CLIENT.
       NF1.1  L´atenció de consultes, queixes i reclamacions.

       NF2.1  Comunicació escrita en l´atenció als clients/usuaris.

       NF3.1  Protecció al consumidor.
       NF4.1  Organització servei postvenda.

UF3:  GESTIÓ DOCUMENTAL, REGISTRE I ARXIU.

       NF1.1  Recepció i registre de la documentació.

       NF1.2  Arxiu de la informació.

       NF1.3  Arxiu en suport informàtic.



	CRITERIS D’AVALUACIÓ
Explicitar per a cadascuna de les UF si són diferents

L’avaluació de cada UF es farà de forma contínua individualitzada o en grup, al llarg de la seva durada i ha de servir de reflexió, orientació i seguiment de l’alumne/a en el seu procés d’aprenentatge.

Es valorarà el treball de l’alumne/a a classe i la seva actitud participativa. Així com el treball en equip que és molt important en aquest Mòdul Professional.

Per superar el Mòdul Professional, cal haver superat independentment les tres UFs.

La qualificació del mòdul professional (QMP1) s’obté segons la següent ponderació:
 QMP1 = 50% * QUF1  +  22% * QUF2 +  30% * QUF3  

Per superar cada UF, s’haurà d’haver superat cada Nucli Formatiu o haver tret una nota de 4, en qualsevol de les pràctiques i proves escrites i/o orals, per a poder fer la mitjana de les notes.

Els instruments d’avaluació estaran formats per pràctiques i proves escrites i/o orals:

Pt = Pràctiques, supòsits pràctics. Les pràctiques tindran un valor del 20% del total de la nota                        dels Nuclis Formatius.
GO= Observacions fetes a classe sobre els procediments i les actituds dels/de les alumnes.
Pe o Po = Proves escrites o orals. Les proves escrites o orals tindran un valor del 80% del total de la nota dels Nuclis Formatius. Com a mínim es realitzarà una prova escrita i/o oral al llarg de cada UF.

El dret a l’avaluació contínua es perd per la falta d’assistència del 15% en cada UF.



	SISTEMA DE RECUPERACIÓ:

En cas de no superar la UF de forma contínua, es realitzarà una prova en el període de recuperació establert pel centre (al juny).






Data inici


Data finalització

UF-1


23-09-2019

13-01-2020

UF-2


14-01-2020

02-03-2020

UF-2


03-03-2020

31-03-2020

UF-3


14-04-2020

01-06-2020


