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1. Introducció
La Llei orgànica 2/2006, de 3 de maig, d’educació, regula la formació professional del sistema educatiu i la defineix com un conjunt de cicles formatius de grau mitjà i superior, que tenen com a finalitat preparar els alumnes per a l’activitat en un camp professional i facilitar la seva adaptació a les modificacions laborals que puguin produir-se al llarg de la seva vida, així com contribuir al seu desenvolupament personal i a l’exercici de la ciutadania democràtica.

En aquest marc s’enquadra el cicle formatiu de grau superior d’Administració i Finances, pertanyent a la família professional d’Administració i Gestió, la competència general del qual consisteix en:

“Organitzar i executar les operacions de gestió i administració en els processos comercials, laborals, comptables, fiscals i financers d’una empresa pública o privada, aplicant la normativa vigent i els protocols de gestió de qualitat, gestionant la informació, assegurant la satisfacció del client i/o usuari i actuant segons les normes de prevenció de riscos laborals i protecció mediambiental”.

Entre les unitats de competència de la qualificació professional exigible a aquest tècnic, volem destacar les següents:

· UC0982_3: Administrar i gestionar amb autonomia les comunicacions de la direcció.

Per la qual cosa, en el seu disseny, s’ha fixat com un dels mòduls per cursar el de “Comunicació i Atenció al Client”. 

Aquest mòdul, concretat mitjançant el projecte curricular que presentem tot seguit, queda desenvolupat mitjançant el text de MACMILLAN en què es plasmen els continguts necessaris per dur a terme la gestió comptable i fiscal d’una empresa. 

En aquest projecte curricular es descriuen els objectius generals del mòdul, els resultats d’aprenentatge amb els seus respectius criteris d’avaluació, es proposa una seqüenciació i temporalització dels continguts i s’ofereix una sèrie d’orientacions quant a metodologia i avaluació.

2. Objectius generals del mòdul
La formació de mòdul contribueix a assolir els objectius generals següents del cicle formatiu:

· Analitzar i confeccionar els documents o les comunicacions que s’utilitzen a l’empresa, identificant-ne la tipologia i la seva finalitat, per gestionar-los.

· Analitzar els documents o les comunicacions que s’utilitzen a l’empresa reconeixent la seva estructura, els elements i les característiques per elaborar-los.

· Identificar i seleccionar les expressions de llengua anglesa, pròpies de l’empresa, per elaborar documents i comunicacions.

· Analitzar les possibilitats de les aplicacions i els equips informàtics, relacionant-les amb el seu ús més eficaç en el tractament de la informació per elaborar documents i comunicacions.

· Analitzar la informació disponible per detectar necessitats relacionades amb la gestió empresarial.

· Organitzar les tasques administratives de les àrees funcionals de l’empresa per proposar línies d’actuació i millora.

· Identificar les tècniques i els paràmetres que determinen les empreses per classificar, registrar i arxivar comunicacions i documents.

· Reconèixer les tècniques d’atenció al client/usuari, adequant-les a cada cas i analitzant els protocols de qualitat i imatge empresarial o institucional per exercir les activitats relacionades.

· Analitzar i utilitzar els recursos i les oportunitats d’aprenentatge relacionats amb l’evolució científica, tecnològica i organitzativa del sector i les tecnologies de la informació i la comunicació, per mantenir l’esperit d’actualització i adaptar-se a noves situacions laborals i personals.

· Desenvolupar la creativitat i l’esperit d’innovació per respondre als reptes que es presenten en els processos i en l’organització del treball i de la vida personal.

· Aplicar estratègies i tècniques de comunicació, adaptant-se als continguts que es transmetran, a la finalitat i a les característiques dels receptors, per assegurar l’eficàcia en els processos de comunicació.

· Identificar i proposar les accions professionals necessàries, per donar resposta a l’accessibilitat universal i al “disseny per a tots”.

· Identificar i aplicar paràmetres de qualitat en els treballs i les activitats duts a terme en el procés d’aprenentatge, per valorar la cultura de l’avaluació i de la qualitat i ser capaços de supervisar i millorar procediments de gestió de qualitat.

La formació de mòdul també contribueix a assolir les competències professionals, personals i socials següents:

· Tramitar documents o comunicacions internes o externes als circuits d’informació de l’empresa.

· Elaborar documents i comunicacions a partir d’ordres rebudes, informació obtinguda o necessitats detectades.

· Detectar necessitats administratives o de gestió de l’empresa de diversos tipus, a partir de l’anàlisi de la informació disponible i de l’entorn.

· Proposar línies d’actuació encaminades a millorar l’eficiència dels processos administratius en què intervé.

· Classificar, registrar i arxivar comunicacions i documents segons les tècniques apropiades i els paràmetres establerts a l’empresa.

· Atendre els clients/usuaris en l’àmbit administratiu i comercial assegurant els nivells de qualitat establerts i ajustant-se a criteris ètics i d’imatge de l’empresa/institució.

· Adaptar-se a les noves situacions laborals, mantenint actualitzats els coneixements científics, tècnics i tecnològics relatius al seu entorn professional, gestionant la seva formació i els recursos existents en l’aprenentatge al llarg de la vida i utilitzant les tecnologies de la informació i la comunicació.

· Resoldre situacions, problemes o contingències amb iniciativa i autonomia en l’àmbit de la seva competència, amb creativitat, innovació i esperit de millora en el treball personal i en el dels membres de l’equip.

· Comunicar-se amb els seus iguals, superiors, clients i persones sota la seva responsabilitat, utilitzant vies eficaces de comunicació, transmetent la informació o coneixements adequats i respectant l’autonomia i competència de les persones que intervenen en l’àmbit del seu treball.

· Supervisar i aplicar procediments de gestió de qualitat, d’accessibilitat universal i de “disseny per a tots”, en les activitats professionals incloses en els processos de producció o prestació de serveis.

El text s’ajusta a les disposicions en vigor, la qual cosa permet dotar el futur professional de l’autonomia necessària per desenvolupar allò que estableixen les competències a què s’associa el mòdul. Per tant, els resultats d’aprenentatge a què cal arribar són:

1. Caracteritza tècniques de comunicació institucional i promocional, distingint entre internes i externes.

2. Fa comunicacions orals presencials i no presencials, aplicant tècniques de comunicació i adaptant-les a la situació i a l’interlocutor.

3. Elabora documents escrits de caràcter professional, aplicant criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
4. Determina els processos de recepció, registre, distribució i recuperació de comunicacions escrites, aplicant criteris específics de cadascuna d’aquestes tasques.
5. Aplica tècniques de comunicació, i identifica les més adequades en la relació i l’atenció als clients/usuaris.
6. Gestiona consultes, queixes i reclamacions de possibles clients, aplicant la normativa vigent.
7. Organitza el servei postvenda, i el relaciona amb la fidelització del client.
3. Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluació
	Resultats

d’aprenentatge
	Criteris d’avaluació

	1. Caracteritza tècniques de comunicació institucional i promocional, distingint entre internes i externes.
	a) S’han identificat els tipus d’institucions empresarials, descrivint les seves característiques jurídiques, funcionals i organitzatives.

b) S’han relacionat les funcions tipus de l’organització: direcció, planificació, organització, execució i control.

c) S’ha identificat l’estructura organitzativa per a una assistència o la prestació d’un servei de qualitat.

d) S’han relacionat els diversos estils de comandament d’una organització amb el clima laboral que generen.

e) S’han definit els canals formals de comunicació en l’organització a partir del seu organigrama.

f) S’han diferenciat els processos de comunicació interns formals i informals.

g) S’ha valorat la influència de la comunicació informal i les cadenes de rumors en les organitzacions, i la seva repercussió en les actuacions del servei d’informació prestat.

h) S’ha relacionat el procés de demanda d’informació d’acord amb el tipus de client, intern i extern, que hi pot intervenir.

i) S’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa de l’organització 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’organització.

	2. Fa comunicacions orals presencials i no presencials, aplicant tècniques de comunicació i adaptant-les a la situació i a l’interlocutor. 
	a) S’han identificat els elements i les etapes d’un procés de comunicació.

b) S’han aplicat les diverses tècniques de comunicació oral presencial i telefònica.

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

d) S’han identificat els elements necessaris per fer i rebre una trucada efectiva en les seves diverses fases: preparació, presentació identificació i realització d’aquesta.

e) S’han tingut en compte els costums socioculturals i els usos empresarials i s’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa.

f) S’han detectat les interferències que produeixen les barreres de la comunicació en la comprensió d’un missatge i s’han proposat les accions correctives necessàries.

g) S’ha utilitzat el lèxic i les expressions adequades al tipus de comunicació i als interlocutors.

h) S’han aplicat convenientment elements de comunicació no verbal en els missatges emesos.

i) S’ha valorat si la informació és transmesa amb claredat, de manera estructurada, amb precisió, amb cortesia, amb respecte i amb sensibilitat.

j) S’han comprovat els errors comesos i s’han proposat les accions correctores necessàries.

	3. Elabora documents escrits de caràcter professional, aplicant criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
	a) S’han identificat els suports i els canals per elaborar i transmetre els documents.

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

c) S’ha identificat el destinatari, observant les degudes normes de protocol.

d) S’han diferenciat les estructures i els estils de redacció propis de la documentació professional.

e) S’ha redactat el document apropiat, utilitzant una estructura, terminologia i forma adequades, en funció de la seva finalitat i de la situació de partida.

f) S’han utilitzat les aplicacions informàtiques de processament de textos i autoedició, així com les seves eines de correcció.

g) S’han publicat documents amb eines de la web 2.0.

h) S’ha adequat la documentació escrita al manual d’estil d’organitzacions tipus.

i) S’ha utilitzat la normativa sobre protecció de dades i conservació de documents, establerta per a les empreses i institucions públiques i privades.

j) S’han aplicat, en l’elaboració de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar i reciclar).

k) S’han aplicat tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions escrites, valorant la seva importància per a les organitzacions.

	4. Determina els processos de recepció, registre, distribució i recuperació de comunicacions escrites, aplicant criteris específics de cadascuna d’aquestes tasques.
	a) S’han identificat els mitjans, els procediments i criteris més adequats en la recepció, el registre, la distribució i transmissió de comunicació escrita a través dels mitjans telemàtics.

b) S’han determinat els avantatges i inconvenients de la utilització dels diversos mitjans de transmissió de la comunicació escrita.

c) S’ha seleccionat el mitjà de transmissió més adequat en funció dels criteris d’urgència, cost i seguretat.

d) S’han identificat els suports d’arxivament i de registre més utilitzats en funció de les característiques de la informació que cal emmagatzemar.

e) S’han analitzat les tècniques de manteniment de l’arxiu de gestió de correspondència convencional.

f) S’ha determinat el sistema de classificació, registre i arxivament apropiat al tipus de documents.

g) S’han reconegut els procediments de consulta i conservació de la informació i documentació.

h) S’han respectat els nivells de protecció, seguretat i accés a la informació segons la normativa vigent i s’han aplicat, en l’elaboració i arxivament de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar, reciclar).

i) S’han registrat els correus electrònics rebuts o emesos de manera organitzada i rigorosa, segons tècniques de gestió eficaç.

j) S’ha dut a terme la gestió i el manteniment de llibretes d’adreces.

k) S’ha valorat la importància de la signatura digital en la correspondència electrònica.

	5. Aplica tècniques de comunicació, i identifica les més adequades en la relació i atenció als clients/usuaris.
	a) S’han aplicat tècniques de comunicació i habilitats socials que faciliten l’empatia amb el client/usuari en situacions d’atenció/assessorament a aquest.

b) S’han identificat les fases que componen el procés d’atenció al client/consumidor/usuari a través de diferents canals de comunicació.

c) S’ha adoptat l’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 servei per part del client/usuari.

e) S’ha obtingut, si s’escau, la informació històrica del client.

f) S’ha aplicat la forma i l’actitud adequades en l’atenció i assessorament a un client en funció del canal de comunicació utilitzat.

g) S’han analitzat i solucionat els errors més habituals que es cometen en la comunicació amb el client/usuari.

	6. Gestiona consultes, queixes i reclamacions de possibles clients, aplicant la normativa vigent.
	a) S’han descrit les funcions del departament d’atenció al client en empreses.

b) S’ha valorat la importància d’una actitud proactiva per anticipar-se a incidències en els processos.

c) S’ha interpretat la comunicació rebuda per part del client.

d) S’han relacionat els elements de la queixa/reclamació amb les fases que componen el pla intern de resolució de queixes/reclamacions.

e) S’han diferenciat els tipus de demanda o reclamació.

f) S’ha gestionat la informació que cal subministrar al client.

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

h) S’han redactat escrits de resposta, utilitzant mitjans electrònics o altres canals de comunicació.

i) S’ha valorat la importància de la protecció del consumidor.

j) S’ha aplicat la normativa en matèria de consum.

	7. Organitza el servei postvenda, i el relaciona amb la fidelització del client.
	a) S’ha valorat la importància del servei postvenda en els processos comercials.

b) S’han identificat els elements que intervenen en l’atenció postvenda.

c) S’han identificat les situacions comercials que necessiten seguiment i servei postvenda.

d) S’han aplicat els mètodes més utilitzats habitualment en el control de qualitat del servei postvenda i els elements que intervenen en la fidelització del client.

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

f) S’han utilitzat les eines de gestió d’un servei postvenda.

g) S’han descrit les fases del procediment de relació amb els clients.

h) S’han descrit els estàndards de qualitat definits en la prestació del servei.

i) S’han detectat i resolt els errors produïts en la prestació del servei.

j) S’ha aplicat el tractament adequat en la gestió de les anomalies produïdes.


4. Continguts bàsics
1. Tècniques de comunicació institucional i promocional:

1.1. Les organitzacions empresarials.

1.2. Les funcions en l’organització: direcció, planificació, organització i control. Els departaments.

1.3. Tipologia de les organitzacions. Organigrames.

1.4. Direcció a l’empresa.

1.5. Processos i sistemes d’informació en les organitzacions.

1.6. Tractament de la informació. Fluxos interdepartamentals.

1.7. Elements i barreres de la comunicació.

1.8. Comunicació i informació i comportament.

1.9. Les relacions humanes i laborals a l’empresa.

1.10.  La comunicació interna a l’empresa: comunicació formal i informal.

1.11.  La comunicació externa a l’empresa.

1.12.  Qualitat del servei i atenció de demandes.

1.13.  La imatge corporativa i institucional en els processos d’informació i comunicació en les organitzacions. 

2. Les comunicacions orals presencials i no presencials:
2.1. Elements i etapes d’un procés de comunicació oral.

2.2. Principis bàsics en les comunicacions orals.

2.3. Tècniques de comunicació oral.

2.4. Habilitats socials i protocol en la comunicació oral.

2.5. Formes de comunicació oral.

2.6. Barreres de la comunicació verbal i no verbal.

2.7. Adequació del missatge al tipus de comunicació i a l’interlocutor.

2.8. Utilització de tècniques d’imatge personal.

2.9. Comunicacions en la recepció de visites.

2.10.  Realització d’entrevistes.

2.11.  Realització de presentacions.

2.12.  La comunicació telefònica.

2.13.  Components de l’atenció telefònica. Expressions adequades.

2.14.  La cortesia en les comunicacions telefòniques.

2.15. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions telemàtiques.

2.16. Preparació i realització de trucades.
2.17. Identificació dels interlocutors.

2.18. Tractament de diverses categories de trucades.

2.19. La centraleta.

2.20. Ús de la guia telefònica.

2.21. La videoconferència.

3. Elaboració de documents professionals escrits:
3.1. La comunicació escrita a l’empresa.

3.2. Estils de redacció.

3.3. Sigles i abreviatures.

3.4. Eines per a la correcció de textos.

3.5. Estructures i estils de redacció en la documentació professional.

3.6. Redacció de documents professionals, utilitzant tractaments de textos.

3.7. Comunicació a les xarxes (Intra/Internet, blogs, xarxes socials, xats i missatgeria instantània, entre d’altres). La “netiqueta”.

3.8. Tècniques de comunicació escrita.

3.9. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en els escrits.

4. Determinació dels processos de recepció, registre, distribució i recuperació de la informació:
4.1. La recepció, l’enviament i el registre de la correspondència.

4.2. Serveis de Correos, circulació interna de correspondència i paqueteria.

4.3. Procediments de seguretat i confidencialitat de la informació.

4.4. Classificació i ordenació de documents.

4.5. Tècniques d’arxivament: naturalesa. Finalitat de l’arxiu.

4.6. Arxivament de documents.

4.7. Sistemes d’arxivament.

4.8. Classificació de la informació.

4.9. Centralització o descentralització de l’arxiu.

4.10.  El procés d’arxivament.

4.11.  Custòdia i protecció de l’arxiu.

4.12.  Les bases de dades per al tractament de la informació.

4.13.  El correu electrònic.

5. Tècniques de comunicació relacionades amb l’atenció al client/usuari:
5.1. El client.

5.2. L’atenció al client a l’empresa/organització.

5.3. El departament d’atenció al client/consumidor a l’empresa.

5.4. Documentació implicada en l’atenció al client.

5.5. Sistemes d’informació i bases de dades.

5.6. Relacions públiques.

5.7. Canals de comunicació amb el client.

5.8. Procediments d’obtenció i recollida d’informació.

5.9. Tècniques d’atenció al client: dificultats i barreres en la comunicació amb clients/usuaris.
6. Gestió de consultes, queixes i reclamacions:
6.1. La protecció del consumidor i/o usuari.

6.2. El rol del consumidor i/o usuari.

6.3. Drets i deures dels consumidors i/o usuaris.

6.4. La defensa del consumidor.
6.5. Institucions i organismes de protecció al consumidor.

6.6. Reclamacions i denúncies.

6.7. Mediació i arbitratge: concepte i característiques.

6.8. Situacions en què s’origina una mediació o arbitratge.

7. Organització del servei postvenda:

7.1. El valor d’un producte o servei per al client.
7.2. Activitats posteriors a la venda.
7.3. El procés postvenda i la seva relació amb altres processos.
7.4. Tipus de servei postvenda.
7.5. La gestió de la qualitat en el procés del servei postvenda.
7.6. Fases per a la gestió de la qualitat en el servei postvenda.
7.7. Tècniques i eines per a la gestió de la qualitat.
5. Programació bàsica

	Macmillan Profesional
	Legislació educativa

	Unitats
	Resultats d’aprenentatge
	Criteris d’avaluació
	Continguts bàsics

	1. L’organització empresarial.
(8 hores)
	1. Caracteriza técnicas de comunicación institucional y promocional, distinguiendo entre internas y externas.
	a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus características jurídicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organización: dirección, planificación, organización, ejecución y control.

c) Se ha identificado la estructura organizativa para una asistencia o la prestación de un servicio de calidad.

d) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organización con el clima laboral que generan.
	1. Técnicas de comunicación institucional y promocional:
1.1. Las organizaciones empresariales.
1.2. Las funciones en la organización: dirección, planificación, organización y control. Los departamentos.
1.3. Tipología de las organizaciones. Organigramas.
1.4. Dirección en la empresa. 
1.5. Procesos y sistemas de información en las organizaciones.
1.6. Tratamiento de la información. Flujos interdepartamentales.


	2. Aspectes generals per entendre la comunicació. 

(7 hores)


	2. Fa comunicacions orals presencials i no presencials, aplicant tècniques de comunicació i adaptant-les a la situació i a l’interlocutor.
	a) S’han identificat els elements i les etapes d’un procés de comunicació.

f) S’han detectat les interferències que produeixen les barreres de la comunicació en la comprensió d’un missatge i s’han proposat les accions correctives necessàries.

g) S’ha utilitzat el lèxic i les expressions adequades al tipus de comunicació i als interlocutors.

h) S’han aplicat convenientment elements de comunicació no verbal en els missatges emesos. 

i) S’ha valorat si la informació és transmesa amb claredat, de manera estructurada, amb precisió, amb cortesia, amb respecte i amb sensibilitat. 

j) S’han comprovat els errors comesos i s’han proposat les accions correctores necessàries.
	2. Les comunicacions orals presencials i no presencials:

2.1. Elements i etapes d’un procés de comunicació oral.


	3. La comunicació oral a l¨empresa.
(19 hores)


	2. Fa comunicacions orals presencials i no presencials, aplicant tècniques de comunicació i adaptant-les a la situació i a l’interlocutor.
	a) S’han identificat els elements i les etapes d’un procés de comunicació.

b) S’han aplicat les diverses tècniques de comunicació oral presencial. 

c) S’ha aplicat el protocol de comunicació verbal i no verbal en les comunicacions presencials.
d) S’han identificat els elements necessaris per realitzar i rebre una telefonada efectiva en les seves diverses fases: preparació, presentació-identificació i realització d’aquesta.

e) S’han tingut en compte els costums socioculturals i els usos empresarials, i s’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa.

f) S’han detectat les interferències que produeixen les barreres de la comunicació en la comprensió d’un missatge i s’han proposat les accions correctives necessàries.

g) S’ha utilitzat el lèxic i les expressions adequades al tipus de comunicació i als interlocutors.

i) S’ha valorat si la informació és transmesa amb claredat, de manera estructurada, amb precisió, amb cortesia, amb respecte i amb sensibilitat.

j) S’han comprovat els errors comesos i s’han proposat les accions correctores necessàries.
	2. Les comunicacions orals presencials:

2.1. Elements i etapes d’un procés de comunicació oral.

2.2. Principis bàsics en les comunicacions orals.

2.3. Tècniques de comunicació oral.

2.4. Habilitats socials i protocol en la comunicació oral.

2.5. Formes de comunicació oral.

2.6. Barreres de la comunicació verbal i no verbal.

2.7. Adequació del missatge al tipus de comunicació i a l’interlocutor.

2.8. Utilització de tècniques d’imatge personal.

2.9. Comunicacions en la recepció de visites.

2.10. Realització d’entrevistes.

2.11. Realització de presentacions.
3. 
Elaboració de documents professionals escrits:

3.1. La comunicació escrita a l’empresa.

3.2. Estils de redacció.

3.3. Sigles i abreviatures.

3.4. Eines per a la correcció de textos.

3.5. Estructures i estils de redacció en la documentació professional.

3.6. Redacció de documents professionals, utilitzant tractaments de textos.

3.8. Tècniques de comunicació escrita.

3.9. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en els escrits.



	Macmillan Profesional
	Legislació educativa

	Unitats
	Resultats d’aprenentatge
	Criteris d’avaluació
	Continguts bàsics

	4. La comunicació escrita en l'empresa.
(10 hores)
	3. Elabora documents escrits de caràcter professional, aplicant criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
	c) S’ha identificat el destinatari, observant les degudes normes de protocol.

d) S’han diferenciat les estructures i els estils de redacció propis de la documentació professional.

e) S’ha redactat el document apropiat, utilitzant una estructura, terminologia i forma adequades, en funció de la seva finalitat i de la situació de partida.
i) S’ha utilitzat la normativa sobre protecció de dades i conservació de documents, establerta per a les empreses i institucions públiques i privades.

j) S’han aplicat, en l’elaboració de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar i reciclar).

k) S’han aplicat tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions escrites, valorant la seva importància per a les organitzacions.

	3. 
Elaboració de documents professionals escrits:

3.1. La comunicació escrita a l’empresa.

3.2. Estils de redacció.

3.3. Sigles i abreviatures.

3.4. Eines per a la correcció de textos.

3.5. Estructures i estils de redacció en la documentació professional.

3.6. Redacció de documents professionals, utilitzant tractaments de textos.

3.8. Tècniques de comunicació escrita.

3.9. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en els escrits.

	5. Documents escrits en la comunicació empresarial.

(12 hores)
	3. Elabora documents escrits de caràcter professional, aplicant criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
	a) S’han identificat els suports i els canals per elaborar i transmetre els documents.

b) S’han diferenciat els suports més apropiats en funció dels criteris de rapidesa, seguretat i confidencialitat

f) S’han utilitzat les aplicacions informàtiques de processament de textos i autoedició, així com les seves eines de correcció.

k) S’han aplicat tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions escrites, valorant la seva importància per a les organitzacions.
	3. 
Elaboració de documents professionals escrits:

3.1. La comunicació escrita a l’empresa.

3.2. Estils de redacció.

3.3. Sigles i abreviatures.

3.4. Eines per a la correcció de textos.

3.5. Estructures i estils de redacció en la documentació professional.

3.6. Redacció de documents professionals, utilitzant tractaments de textos.

3.8. Tècniques de comunicació escrita.

3.9. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en els escrits.

	6. La comunicació empresarial i la seva imatge corporativa.

 (16 hores)
	1. Caracteritza tècniques de comunicació institucional i promocional, distingint entre internes i externes.
	e) S’han definit els canals formals de comunicació en l’organització a partir del seu organigrama.

f) S’han diferenciat els processos de comunicació interns formals i informals.

g) S’ha valorat la influència de la comunicació informal i les cadenes de rumors en les organitzacions, i la seva repercussió en les actuacions del servei d’informació prestat.

h) S’ha relacionat el procés de demanda d’informació d’acord amb el tipus de client, intern i extern, que hi pot intervenir.

i) S’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa de l’organització 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’organització.
	1. Tècniques de comunicació institucional i promocional:

1.7. Elements i barreres de la comunicació.

1.8. Comunicació i informació i comportament.

1.9. Les relacions humanes i laborals a l’empresa. 

1.10. La comunicació interna a l’empresa: comunicació formal i informal.

1.11. La comunicació externa a l’empresa.

1.12. Qualitat del servei i atenció de demandes. 

1.13. La imatge corporativa i institucional en els processos d’informació i comunicació en les organitzacions.


	
	3. Elabora documents escrits de caràcter professional, aplicant criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
	g) S’han publicat documents amb eines de la web 2.0.
	3.7. Comunicació en les xarxes (Intra/Internet, blogs, xarxes socials, xats i missatgeria instantània, entre altres). La “netiqueta”.

	7. Tècniques de comunicació en l’atenció al client.

(10 hores)
	5. Aplica tècniques de comunicació, i identifica les més adequades en la relació i atenció als clients/usuaris.
	a) S’han aplicat tècniques de comunicació i habilitats socials que faciliten l’empatia amb el client/usuari en situacions d’atenció/assessorament a aquest.

b) S’han identificat les fases que componen el procés d’atenció al client/consumidor/usuari a través de diferents canals de comunicació.

c) S’ha adoptat l’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 servei per part del client/usuari.

e) S’ha obtingut, si s’escau, la informació històrica del client. 

f) S’ha aplicat la forma i l’actitud adequades en l’atenció i assessorament a un client en funció del canal de comunicació utilitzat. 

g) S’han analitzat i solucionat els errors més habituals que es cometen en la comunicació amb el client/usuari.
	5. Tècniques de comunicació relacionades amb l’atenció al client/usuari:

5.1. El client.

5.2. L’atenció al client a l’empresa/organització.

5.3. El departament d’atenció al client/consumidor a l’empresa.

5.4. Documentació implicada en l’atenció al client.

5.5. Sistemes d’informació i bases de dades.

5.6. Relacions públiques.

5.7. Canals de comunicació amb el client.

5.8. Procediments d’obtenció i recollida d’informació.

	8. El servei postvenda. Gestió de consultes, queixes i reclamacions.
(17 ores)
	6. Gestiona consultes, queixes i reclamacions de possibles clients, aplicant la normativa vigent.

	a) S’han descrit les funcions del departament d’atenció al client en empreses.

b) S’ha valorat la importància d’una actitud proactiva per anticipar-se a incidències en els processos.

c) S’ha interpretat la comunicació rebuda per part del client.

d) S’han relacionat els elements de la queixa/reclamació amb les fases que componen el pla intern de resolució de queixes/reclamacions.

e) S’han diferenciat els tipus de demanda o reclamació.

f) S’ha gestionat la informació que cal subministrar al client.

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

h) S’han redactat escrits de resposta, utilitzant mitjans electrònics o altres canals de comunicació.

i) S’ha valorat la importància de la protecció del consumidor.

j) S’ha aplicat la normativa en matèria de consum.
	6. Gestió de consultes, queixes i reclamacions:

6.1. La protecció del consumidor i/o usuari.

6.2. El rol del consumidor i/o usuari.

6.3. Drets i deures dels consumidors i/o usuaris.

6.4. La defensa del consumidor.

6.5. Institucions i organismes de protecció al consumidor.

6.6. Reclamacions i denúncies.

6.7. Mediació i arbitratge: concepte i característiques.

6.8. Situacions en què s’origina una mediació o arbitratge.

	
	5. Aplica tècniques de comunicació, i identifica les més adequades en la relació i atenció als clients/usuaris.
	a) S’han aplicat tècniques de comunicació i habilitats socials que faciliten l’empatia amb el client/usuari en situacions d’atenció/assessorament a aquest.

b) S’han identificat les fases que componen el procés d’atenció al client/consumidor/usuari a través de diferents canals de comunicació.

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

e) S’ha obtingut, si s’escau, la informació històrica del client. 

g) S’han analitzat i solucionat els errors més habituals que es cometen en la comunicació amb el client/usuari.
	5. Tècniques de comunicació relacionades amb l’atenció al client/usuari:

5.4. Documentació implicada en l’atenció al client.

5.5. Sistemes d’informació i bases de dades.

5.6. Relacions públiques.

5.7. Canals de comunicació amb el client.

5.8. Procediments d’obtenció i recollida d’informació.

5.9. Tècniques d’atenció al client: dificultats i barreres en la comunicació amb clients/usuaris.

	
	7. Organitza el servei postvenda, i el relaciona amb la fidelització del client.
	a) S’ha valorat la importància del servei postvenda en els processos comercials.

b) S’han identificat els elements que intervenen en l’atenció postvenda.

c) S’han identificat les situacions comercials que necessiten seguiment i servei postvenda. 

d) S’han aplicat els mètodes més utilitzats habitualment en el control de qualitat del servei postvenda i els elements que intervenen en la fidelització del client.

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

f) S’han utilitzat les eines de gestió d’un servei postvenda.

g) S’han descrit les fases del procediment de relació amb els clients.

h) S’han descrit els estàndards de qualitat definits en la prestació del servei.

i) S’han detectat i resolt els errors produïts en la prestació del servei.

j) S’ha aplicat el tractament adequat en la gestió de les anomalies produïdes.
	7. Organització del servei postvenda:

7.1. El valor d’un producte o servei per al client.

7.2. Activitats posteriors a la venda.

7.3. El procés postvenda i la seva relació amb altres processos.

7.4. Tipus de servei postvenda.

7.5. La gestió de la qualitat en el procés del servei postvenda.

7.6. Fases per a la gestió de la qualitat en el servei postvenda. 

7.7. Tècniques i eines per a la gestió de la qualitat.


	9. Arxivament, registre i recuperació de la informació
(11 hores) 
	4. Determina els processos de recepció, registre, distribució i recuperació de comunicacions escrites, aplicant criteris específics de cadascuna d’aquestes tasques.
	a) S’han identificat els mitjans, procediments i criteris més adequats en la recepció, registre, distribució i transmissió de comunicació escrita a través dels mitjans telemàtics.

b) S’han determinat els avantatges i inconvenients de la utilització dels diversos mitjans de transmissió de la comunicació escrita.

c) S’ha seleccionat el mitjà de transmissió més adequat en funció dels criteris d’urgència, cost i seguretat.

d) S’han identificat els suports d’arxivament i registre més utilitzats en funció de les característiques de la informació que cal emmagatzemar.

e) S’han analitzat les tècniques de manteniment de l’arxiu de gestió de correspondència convencional.

f) S’ha determinat el sistema de classificació, registre i arxivament apropiat al tipus de documents.

g) S’han reconegut els procediments de consulta i conservació de la informació i documentació.

h) S’han respectat els nivells de protecció, seguretat i accés a la informació segons la normativa vigent i s’han aplicat, en l’elaboració i l’arxivament de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar, reciclar).

i) S’han registrat els correus electrònics rebuts o emesos de manera organitzada i rigorosa, segons tècniques de gestió eficaç.

j) S’ha fet la gestió i el manteniment de llibretes d’adreces.

k) S’ha valorat la importància de la signatura digital en la correspondència electrònica.
	4. Determinació dels processos de recepció, registre, distribució i recuperació de la informació:

4.1. La recepció, l’enviament i el registre de la correspondència.

4.2. Serveis de correus, circulació interna de correspondència i paqueteria.

4.3. Procediments de seguretat i confidencialitat de la informació.

4.4. Classificació i ordenació de documents.

4.5. Tècniques d’arxivament: naturalesa. Finalitat de l’arxiu.

4.6. Arxivament de documents.

4.7. Sistemes d’arxivament.

4.8. Classificació de la informació.

4.9. Centralització o descentralització de l’arxiu.

4.10. El procés d’arxivament.

4.11. Custòdia i protecció de l’arxiu.

	Projecte final

(5 hores)

	1. Caracteritza tècniques de comunicació institucional i promocional, i distingeix entre internes i externes.
	a) S’han identificat els tipus d’institucions empresarials, descrivint les seves característiques jurídiques, funcionals i organitzatives.

b) S’han relacionat les funcions tipus de l’organització: direcció, planificació, organització, execució i control.

c) S’ha identificat l’estructura organitzativa per a una assistència o la prestació d’un servei de qualitat.

d) S’han relacionat els diversos estils de comandament d’una organització amb el clima laboral que generen. 

e) S’han definit els canals formals de comunicació en l’organització a partir del seu organigrama.

f) S’han diferenciat els processos de comunicació interns formals i informals.

g) S’ha valorat la influència de la comunicació informal i les cadenes de rumors en les organitzacions, i la seva repercussió en les actuacions del servei d’informació prestat.

h) S’ha relacionat el procés de demanda d’informació d’acord amb el tipus de client, intern i extern, que hi pot intervenir.

i) S’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa de l’organització 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’organització.
	1. Tècniques de comunicació institucional i promocional:

1.1. Les organitzacions empresarials.

1.2. Les funcions en l’organització: direcció, planificació, organització i control. Els departaments.

1.3. Tipologia de les organitzacions. Organigrames.

1.4. Direcció a l’empresa.

1.5. Processos i sistemes d’informació en les organitzacions.

1.6. Tractament de la informació. Fluxos interdepartamentals.

1.7. Elements i barreres de la comunicació.

1.8. Comunicació i informació i comportament.

1.9. Les relacions humanes i laborals a l’empresa.

1.10. La comunicació interna a l’empresa: comunicació formal i informal.

1.11. La comunicació externa a l’empresa.

1.12. Qualitat del servei i atenció de demandes.

1.13. La imatge corporativa i institucional en els processos d’informació i comunicació en les organitzacions. 

2. Les comunicacions orals presencials i no presencials:
2.1. Elements i etapes d’un procés de comunicació oral.

2.2. Principis bàsics en les comunicacions orals.

2.3. Tècniques de comunicació oral.

2.4. Habilitats socials i protocol en la comunicació oral.

2.5. Formes de comunicació oral.

2.6. Barreres de la comunicació verbal i no verbal.

2.7. Adequació del missatge al tipus de comunicació i a l’interlocutor.

2.8. Utilització de tècniques d’imatge personal.

2.9. Comunicacions en la recepció de visites.

2.10. Realització d’entrevistes.

2.11. Realització de presentacions.

2.12. La comunicació telefònica.

2.13. Components de l’atenció telefònica. Expressions adequades.

2.14. La cortesia en les comunicacions telefòniques.

2.15. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions telemàtiques.

2.16. Preparació i realització de trucades.

2.17. Identificació dels interlocutors.

2.18. Tractament de diverses categories de trucades.

2.19. La centraleta.

2.20. Ús de la guia telefònica.

2.21. La videoconferència.

3. Elaboració de documents professionals escrits:

3.1. La comunicació escrita a l’empresa.

3.2. Estils de redacció.

3.3. Sigles i abreviatures.

3.4. Eines per a la correcció de textos.

3.5. Estructures i estils de redacció en la documentació professional.

3.6. Redacció de documents professionals, utilitzant tractaments de textos.

3.7. Comunicació a les xarxes (Intra/Internet, blogs, xarxes socials, xats i missatgeria instantània, entre d’altres). La “netiqueta”.

3.8. Tècniques de comunicació escrita.

3.9. Tècniques de transmissió de la imatge corporativa en els escrits.

4. Determinació dels processos de recepció, registre, distribució i recuperació de la informació:

4.1. La recepció, l’enviament i el registre de la correspondència.

4.2. Serveis de correus, circulació interna de correspondència i paqueteria.

4.3. Procediments de seguretat i confidencialitat de la informació.

4.4. Classificació i ordenació de documents.

4.5. Tècniques d’arxivament: naturalesa. Finalitat de l’arxiu.

4.6. Arxivament de documents.

4.7. Sistemes d’arxivament.

4.8. Classificació de la informació.

4.9. Centralització o descentralització de l’arxiu.

4.10. El procés d’arxivament.

4.11. Custòdia i protecció de l’arxiu.

4.12. Les bases de dades per al tractament de la informació.

4.13. El correu electrònic.

5. Tècniques de comunicació relacionades amb l’atenció al client/usuari:

5.1. El client.

5.2. L’atenció al client a l’empresa/organització.

5.3. El departament d’atenció al client/consumidor a l’empresa.

5.4. Documentació implicada en l’atenció al client.

5.5. Sistemes d’informació i bases de dades.

5.6. Relacions públiques.

5.7. Canals de comunicació amb el client.

5.8. Procediments d’obtenció i recollida d’informació.

5.9. Tècniques d’atenció al client: dificultats i barreres en la comunicació amb clients/usuaris.

6. Gestió de consultes, queixes i reclamacions:

6.1. La protecció del consumidor i/o usuari.

6.2. El rol del consumidor i/o usuari.

6.3. Drets i deures dels consumidors i/o usuaris.

6.4. La defensa del consumidor.

6.5. Institucions i organismes de protecció al consumidor.

6.6. Reclamacions i denúncies.

6.7. Mediació i arbitratge: concepte i característiques.

6.8. Situacions en què s’origina una mediació o arbitratge.

7. Organització del servei postvenda:

7.1. El valor d’un producte o servei per al client.

7.2. Activitats posteriors a la venda.

7.3. El procés postvenda i la seva relació amb altres processos.

7.4. Tipus de servei postvenda.

7.5. La gestió de la qualitat en el procés del servei postvenda.

7.6. Fases per a la gestió de la qualitat en el servei postvenda.

7.7. Tècniques i eines per a la gestió de la qualitat.

	
	2. Fa comunicacions orals presencials i no presencials, aplica tècniques de comunicació i les adapta a la situació i a l’interlocutor.
	a) S’han identificat els elements i les etapes d’un procés de comunicació.

b) S’han aplicat les diverses tècniques de comunicació oral presencial i telefònica.

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

d) S’han identificat els elements necessaris per realitzar i rebre una telefonada efectiva en les seves diverses fases: preparació, presentació-identificació i realització d’aquesta.

e) S’han tingut en compte els costums socioculturals i els usos empresarials i s’ha valorat la importància de la transmissió de la imatge corporativa.

f) S’han detectat les interferències que produeixen les barreres de la comunicació en la comprensió d’un missatge i s’han proposat les accions correctives necessàries.

g) S’ha utilitzat el lèxic i les expressions adequades al tipus de comunicació i als interlocutors.

h) S’han aplicat convenientment elements de comunicació no verbal en els missatges emesos. 

i) S’ha valorat si la informació és transmesa amb claredat, de forma estructurada, amb precisió, amb cortesia, amb respecte i amb sensibilitat. 

j) S’han comprovat els errors comesos i s’han proposat les accions correctores necessàries.
	

	
	3. Elabora documents escrits de caràcter professional, i aplica criteris lingüístics, ortogràfics i d’estil.
	a) S’han identificat els suports i els canals per elaborar i transmetre els documents.

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

c) S’ha identificat el destinatari, observant les degudes normes de protocol.

d) S’han diferenciat les estructures i els estils de redacció propis de la documentació professional.

e) S’ha redactat el document apropiat, utilitzant una estructura, terminologia i forma adequades, en funció de la seva finalitat i de la situació de partida.

f) S’han utilitzat les aplicacions informàtiques de processament de textos i autoedició, així com les seves eines de correcció.

g) S’han publicat documents amb eines de la web 2.0.

h) S’ha adequat la documentació escrita al manual d’estil d’organitzacions tipus.

i) S’ha utilitzat la normativa sobre protecció de dades i conservació de documents, establerta per a les empreses i institucions públiques i privades.

j) S’han aplicat, en l’elaboració de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar i reciclar).

k) S’han aplicat tècniques de transmissió de la imatge corporativa en les comunicacions escrites, valorant la seva importància per a les organitzacions.
	

	
	4. Determina els processos de recepció, registre, distribució i recuperació de comunicacions escrites, i aplica criteris específics de cadascuna d’aquestes tasques.
	a) S’han identificat els mitjans, procediments i criteris més adequats en la recepció, el registre, la distribució i transmissió de comunicació escrita a través dels mitjans telemàtics.

b) S’han determinat els avantatges i inconvenients de la utilització dels diversos mitjans de transmissió de la comunicació escrita.

c) S’ha seleccionat el mitjà de transmissió més adequat en funció dels criteris d’urgència, cost i seguretat.

d) S’han identificat els suports d’arxivament i registre més utilitzats en funció de les característiques de la informació que cal emmagatzemar.

e) S’han analitzat les tècniques de manteniment de l’arxiu de gestió de correspondència convencional.

f) S’ha determinat el sistema de classificació, registre i arxivament apropiat al tipus de documents.

g) S’han reconegut els procediments de consulta i conservació de la informació i documentació.

h) S’han respectat els nivells de protecció, seguretat i accés a la informació segons la normativa vigent i s’han aplicat, en l’elaboració i l’arxivament de la documentació, les tècniques 3R (reduir, reutilitzar, reciclar).

i) S’han registrat els correus electrònics rebuts o emesos de manera organitzada i rigorosa, segons tècniques de gestió eficaç.

j) S’ha fet la gestió i el manteniment de llibretes d’adreces.

k) S’ha valorat la importància de la signatura digital en la correspondència electrònica.


	

	
	5. Aplica tècniques de comunicació, i identifica les més adequades en la relació i atenció als clients/usuaris.
	a) S’han aplicat tècniques de comunicació i habilitats socials que faciliten l’empatia amb el client/usuari en situacions d’atenció/assessorament a aquest.

b) S’han identificat les fases que componen el procés d’atenció al client/consumidor/usuari a través de diferents canals de comunicació.

c) S’ha adoptat l’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 servei per part del client/usuari.

e) S’ha obtingut, si s’escau, la informació històrica del client. 

f) S’ha aplicat la forma i actitud adequades en l’atenció i assessorament a un client en funció del canal de comunicació utilitzat. 

g) S’han analitzat i solucionat els errors més habituals que es cometen en la comunicació amb el client/usuari.
	

	
	6. Gestiona consultes, queixes i reclamacions de possibles clients, i aplica la normativa vigent.
	a) S’han descrit les funcions del departament d’atenció al client en empreses.

b) S’ha valorat la importància d’una actitud proactiva per anticipar-se a incidències en els processos.

c) S’ha interpretat la comunicació rebuda per part del client.

d) S’han relacionat els elements de la queixa/reclamació amb les fases que componen el pla intern de resolució de queixes/reclamacions.

e) S’han diferenciat els tipus de demanda o reclamació.

f) S’ha gestionat la informació que cal subministrar al client.

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

h) S’han redactat escrits de resposta, utilitzant mitjans electrònics o altres canals de comunicació.

i) S’ha valorat la importància de la protecció del consumidor.

j) S’ha aplicat la normativa en matèria de consum.



	

	
	7. Organitza el servei postvenda, i el relaciona amb la fidelització del client.
	a) S’ha valorat la importància del servei postvenda en els processos comercials.

b) S’han identificat els elements que intervenen en l’atenció postvenda.

c) S’han identificat les situacions comercials que necessiten seguiment i servei postvenda. 

d) S’han aplicat els mètodes més utilitzats habitualment en el control de qualitat del servei postvenda i els elements que intervenen en la fidelització del client.

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

f) S’han utilitzat les eines de gestió d’un servei postvenda.

g) S’han descrit les fases del procediment de relació amb els clients.

h) S’han descrit els estàndards de qualitat definits en la prestació del servei.

i) S’han detectat i resolt els errors produïts en la prestació del servei.

j) S’ha aplicat el tractament adequat en la gestió de les anomalies produïdes.
	


Nota: La seqüenciació de continguts proposada en aquesta programació bàsica està basada en les 115 hores que estableix el Reial decret 1584/2011, de 4 de novembre, pel qual s’estableix el títol de tècnic superior en Administració i Finances i es fixen els seus ensenyaments mínims.
6. Recursos metodològics

Principis

Entenem l’aprenentatge com un procés, dins la concepció constructivista i de l’aprenentatge significatiu. En aquest sentit, plantegem com a principis metodològics els següents:

· Cal partir de les capacitats actuals de l’alumne, i evitar treballar per sobre del seu desenvolupament potencial.

· L’alumne ha de ser el protagonista i l’artífex del seu propi aprenentatge. Es tractarà d’afavorir l’aprenentatge significatiu i es promourà el desenvolupament de la capacitat d’“aprendre a aprendre”, intentant que l’alumne adquireixi procediments, estratègies i destreses que afavoreixin un aprenentatge significatiu en el moment actual i que, a més, li permetin l’adquisició de nous coneixements en el futur.

· Es propiciarà una visió integradora i basada en la interdisciplinarietat, en què els continguts es presentaran amb una estructura clara, plantejant les interrelacions entre els diversos continguts del mateix mòdul i entre els d’aquest amb els d’altres mòduls.

· Ja que l’aprenentatge requereix esforç i energia, haurem de procurar que l’alumne trobi atractiu i interessant el que se li proposa. Per a això, hem d’intentar que reconegui el sentit i la funcionalitat del que aprèn. Procurarem potenciar la motivació intrínseca (gust per la matèria en si mateixa perquè les activitats que proposem suscitin el seu interès), i apropar les situacions d’aprenentatge a les seves inquietuds i necessitats i al grau de desenvolupament de les seves capacitats. 

Estratègies i tècniques

Tot l’anterior es concreta a través de les estratègies i tècniques didàctiques que apuntaran al tipus d’activitats que es desenvoluparan a l’aula, així com a la manera d’organitzar-les o seqüenciar-les.

La metodologia aplicada ha de ser activa, de manera que l’alumne no sigui únicament receptor passiu, sinó que observi, reflexioni, participi, investigui, construeixi, etc. En aquest sentit, propiciarem a través de les activitats l’anàlisi i l’elaboració de conclusions respecte del treball que s’està fent.

Entre la gran diversitat d’estratègies i tècniques didàctiques que hi ha, destaquem les següents:

· Es partirà dels coneixements previs de l’alumne, formals o no, per construir el coneixement de la matèria.

· La simulació serà una eina de gran utilitat.

· Es promourà el treball en equip, buscant afavorir la cooperació i el desenvolupament de la responsabilitat en els alumnes.

· Les activitats formatives tindran com a objectiu la funcionalitat i la globalització dels continguts.

· Es tractarà l’error com a font d’aprenentatge, tenint en compte que a partir del reconeixement, l’anàlisi i la correcció d’aquest es pot millorar.
Tècniques per a identificació de coneixements previs:

· Qüestionaris escrits.

· Diàlegs.

Tècniques per a l’adquisició de nous continguts:

· Exposició presentació de cadascuna de les unitats.

· Exploracions bibliogràfiques i normatives.

· Discussió en petit/gran grup.

· Resolució d’activitats i casos pràctics.

· Exposició dels treballs duts a terme.

· Utilització de les noves tecnologies de la informació.

Tipologia de les activitats

En cadascuna de les unitats de treball es proposen successivament activitats de comprensió, anàlisi, relació, consolidació i aplicació. Per a la seva seqüenciació s’ha respectat l’ordre d’exposició dels continguts i s’ha tingut en compte el grau de dificultat. Totes aquestes es poden resoldre exclusivament amb els continguts del llibre. 

7. Recursos materials

En el tractament didàctic d’aquest mòdul cal utilitzar recursos materials impresos, audiovisuals i informàtics. 

Per a l’alumne:

· Llibre de text.

· GATE: els alumnes tenen accés a un codi que es troba al començament del llibre de l’alumne, per accedir a la plataforma educativa GATE. A través d’aquesta poden autoavaluar-se i accedir a l’apartat de Descargas, on trobaran material complementari per desenvolupar els seus coneixements.

Per al professor:

· Macmillan Profesional ofereix al professor el servei Macmillan Advantage per facilitar el desenvolupament de la seva tasca docent. Aquest permet l’accés a tots els recursos des d’un mateix lloc, en qualsevol moment i des de qualsevol dispositiu.

Els recursos disponibles a Macmillan Advantage per a aquest mòdul són els següents:

· Projecte curricular i Programacions d’aula en format editable, que poden adaptar-se a les necessitats de cada professor.

· Solucionari de les activitats del llibre de l’alumne de cada unitat.

· Presentacions multimèdia projectables de cada unitat que inclouen petites explicacions.

· Life skills. Macmillan es fa ressò de la necessitat de formar globalment els alumnes i les alumnes i, per a això, cada mes, es compartiran amb professors en aquesta secció consells i activitats per fomentar aquestes habilitats que empraran al llarg de la seva vida, tant personal com professional.

· GATE: és un gestor avançat de tasques d’avaluació. Amb GATE es poden generar tantes avaluacions com es vulgui, conforme a uns criteris determinats, i a més, permet interactuar amb els alumnes, enviar-los activitats a través del gestor mateix i notificar-los les seves qualificacions. El codi d’accés del professor a GATE s’aconsegueix a través de la xarxa comercial de Macmillan Profesional.

8. Avaluació
Principis

L’avaluació d’aquest mòdul i dels seus components formatius es farà al llarg de tot el procés d’aprenentatge, seguint tres fases:

1. Avaluació inicial, al començament de cada unitat, per preparar la situació de partida, ajustant els dissenys en funció de les necessitats. Per dur a terme aquesta tasca farem ús de l’observació a través de diàlegs i entrevistes.

2. Avaluació processual amb intenció formativa, que es durà a terme durant tot el procés d’ensenyament aprenentatge. Implica recollir dades i portar un seguiment continu de les activitats dels alumnes. S’avaluaran procediments, conceptes i actituds.

3. Avaluació final amb intenció sumativa, al final del procés, analitzant les desviacions entre els objectius programats i els resultats obtinguts, i intentant buscar solució als problemes sorgits.

Tècniques

· Proves orals i escrites: qüestionaris, resolució de problemes i supòsits pràctics, etc.

· Observació directa i indirecta: quaderns de classe, treballs individuals o en grup, debats, etc.

Instruments

· Quadern del professor.

· Llistes de control.

· Escales d’observació.

Indicadors

· Participació en les activitats fetes a l’aula.

· Assistència i puntualitat.

· Respecte cap als companys i professors.

· Valoració dels seus propis aprenentatges.

· Desenvolupament de la capacitat d’anàlisi i el sentit crític. 
