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SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL

Profesor Curso Ao
Raquel Abril Prieto 29 2026/2027
Duracidn Equivalencia en créditos ECTS Cadigo
132 horas (4 horas/semana) 5 1234

UNIDAD DE COMPETENCIA (Estandar de competencia):

UC0241_2: Ejecutar las acciones de servicio al cliente, consumidor y usuario.

OBJETIVO BASE:

Atender y satisfacer las necesidades, reclamaciones y expectativas de clientes, consumidores y usuarios, aplicando técnicas de comunicacidn y de gestién de la atencién
comercial, con calidad en el servicio y conforma a la normativa vigente.

LEGISLACION GENERAL:

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracidn de la formacion Profesional.

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

DECRETO 25/2024, de 21 de noviembre, por el que se establece el curriculo de los ciclos formativos de grado medio, correspondiente a la oferta de grado D y nivel 2 del Sistema de
Formacion Profesional, conducentes a la obtencion del titulo de Técnico, en la Comunidad de Castillay Ledn.

DECRETO 24/2024, de 21 de noviembre, por el que se establece el curriculo de los ciclos formativos de grado superior, correspondiente a la oferta de grado D y nivel 3 del Sistema de
Formacion Profesional, conducentes a la obtencion del titulo de Técnico Superior, en la Comunidad de Castilla y Ledn.

ORDEN EDU/1285/2024, de 26 de noviembre, por la que se establece el curriculo de los ciclos formativos de grado basico, correspondiente a la oferta de grado D y nivel 1, del sistema de
formacidn profesional, conducente a la obtencidn de los titulos de Técnico Basico y Graduado en Educacidn Secundaria Obligatoria, en la Comunidad de Castillay Ledn

Proyecto de decreto por el que se establece el curriculo de los cursos de especializacion de grado medio y de grado superior, correspondiente a la oferta de grado e, niveles 2y 3 del
sistema de formacion profesional, conducentes a la obtenciéon de los titulos de especialista y de master de formacidn profesional, en la comunidad de castilla y ledn.

Proyecto de Orden, por la que se desarrolla la formacidon en empresa u organismo equiparado para las ofertas de formacién profesional de los grados D y E del Sistema de Formacion
Profesional en la Comunidad de Castilla y Ledn.

ORDEN EDU/1575/2024, de 23 de diciembre, por la que se regula el proceso de evaluacién del alumnado que curse ensefianzas de grados D y E del sistema de formacion profesional en la
Comunidad de Castilla y Ledn.

LEGISLACION ESPECIFICA:

REAL DECRETO POR EL QUE SE ESTABLECE EL TiITULO MODIFICACION DEL DECRETO POR EL QUE SE ORDEN AUTONOMICA POR LA QUE SE CONCRETAN
ESTABLECE EL TITULO: ASPECTOS ESPECIFICOS DEL CURRICULO:
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Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el que se Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, por el que se DECRETO 25/2024, de 21 de noviembre, por el que se

establece el titulo de Técnico en Actividades Comercialesyse | modifican determinados reales decretos por los que se establece el curriculo de los ciclos formativos de grado

fijan sus ensefianzas minimas. establecen titulos de Formacién Profesional de grado medio medio, correspondiente a la oferta de grado D y nivel 2
y se fijan sus ensefianzas minimas. del Sistema de Formacién Profesional, conducentes a la

obtencion del titulo de Técnico, en

la Comunidad de Castilla y Ledn.

ORDEN EDU/1365/2024, de 26 de noviembre, por la que
se concretan los aspectos especificos del curriculo del
Ciclo Formativo de Grado Medio en Actividades
Comerciales en la Comunidad de Castillay Ledn.

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES (COMPETENCIAS PROFESIONALES Y PARA LA EMPLEABILIDAD) RELACIONADAS CON EL MODULO
PROFESIONAL

La formacion del mddulo profesional contribuye a alcanzar las siguientes competencias profesionales, personales y sociales detalladas en los apartados siguientes del
Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre (BOE 27 de diciembre de 2011)

j) Ejecutar los planes de atencidn al cliente, gestionando un sistema de informacidn para mantener el servicio de calidad que garantice el nivel de satisfaccion de los
clientes, consumidores o usuarios.

m) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnoldgicos y organizativos en los procesos productivos, actualizando sus conocimientos,
utilizando los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida y las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

n) Actuar con responsabilidad y autonomia en el dmbito de su competencia, organizando y desarrollando el trabajo asignado, cooperando o trabajando en equipo con
otros profesionales en el entorno de trabajo.

fi) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad, identificando las causas que las provocan, dentro del &mbito de su competencia y autonomia.
o) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

g) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de “disefio para todos” en las actividades profesionales incluidas en los procesos de produccion o
prestacion de servicios.

OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO RELACIONADOS CON EL MODULO PROFESIONAL

La formacion del mddulo profesional contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del ciclo formativo, detallados en los apartados siguientes del Real Decreto
1688/2011, de 18 de noviembre (BOE 27 de diciembre de 2011):
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fi) Seleccionar acciones de informacion al cliente, asesorandolo con diligencia y cortesia y gestionando en su caso las quejas y reclamaciones presentadas, para ejecutar
los planes de atencidn al cliente.

g) Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida y las tecnologias de la informacion y la comunicacidn para aprender y actualizar sus
conocimientos, reconociendo las posibilidades de mejora profesional y personal, para adaptarse a diferentes situaciones profesionales y laborales.

r) Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organizacion, participando con tolerancia y respeto, y tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con
responsabilidad y autonomia.

s) Adoptar y valorar soluciones creativas ante problemas y contingencias que se presentan en el desarrollo de los procesos de trabajo, para resolver de forma responsable
las incidencias de su actividad.

t) Aplicar técnicas de comunicacién, adaptandose a los contenidos que se van a transmitir, a su finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia
del proceso.

u) Analizar los riesgos ambientales y laborales asociados a la actividad profesional, relacionandolos con las causas que los producen, a fin de fundamentar las medidas
preventivas que se van adoptar, y aplicar los protocolos correspondientes para evitar dafios en uno mismo, en las demds personas, en el entorno y en el medio ambiente.

v) Analizar y aplicar las técnicas necesarias para dar respuesta a la accesibilidad universal y al “disefio para todos”.
w) Aplicar y analizar las técnicas necesarias para mejorar los procedimientos de calidad del trabajo en el proceso de aprendizaje y del sector productivo de referencia.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

RA

CE

RA1: Desarrolla actividades de
atencion/informacion al cliente,
procurando transmitir la

imagen mas adecuada de laempresau
organizacion.

a) Se han identificado las funciones del departamento de atencién al cliente de
distintos tipos de empresas y organizaciones.

b) Se han identificado diferentes tipos de organizacion del departamento de
atencion al cliente segun caracteristicas de la empresa u organizacién.

c) Se han definido las relaciones del departamento de atencion al cliente con el
de marketing, el de ventas y otros departamentos de la empresa.

d) Se han confeccionado organigramas de empresas comerciales, teniendo en
cuenta su tamanio, estructura y actividad

e) Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio de atencidn
al cliente, teniendo en cuenta la legislacién vigente.

f) Se han identificado las funciones de los contact centers y los servicios que
prestan a las empresas u organizaciones

RA2: Utiliza técnicas de comunicacién en
situaciones de atencion al
cliente/consumidor/ usuario,

proporcionando la informacién solicitada.

a) Se ha descrito el proceso de comunicacién, los elementos que intervienen y las
barreras y dificultades que pueden surgir en el mismo.

b) Se han identificado los canales de comunicacidn, interna y externa, de las
empresas y organizaciones.

c) Se han descrito las fases del proceso de informacién al cliente y las técnicas
utilizadas en los diferentes canales de comunicacién.

d) Se ha solicitado la informacion requerida por el cliente al departamento u
organismo competente, a través de distintos canales de comunicacion.

e) Se ha facilitado informacién a supuestos clientes, utilizando la escucha activa

y prestando especial atencion a la comunicacion no verbal.

f) Se han mantenido conversaciones telefonicas para informar a supuestos
clientes, utilizando actitudes, normas de protocolo y técnicas adecuadas.

g) Se han redactado escritos de respuesta a solicitudes de informacién en
situaciones de atencidn al cliente, aplicando las técnicas adecuadas.

h) Se ha utilizado el correo electrénico y la mensajeria instantanea para contestar
a las consultas de clientes, respetando las normas de protocolo y adoptando

una actitud adecuada
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RA3: Organiza lainformacidn relativa ala
relacion con los clientes, aplicando
técnicas de organizaciony archivo tanto
manuales como informaticas.

a) Se han descrito las técnicas de organizacidn y archivo de la informacidn, tanto
manuales como informaticas.

b) Se han descrito las técnicas mas habituales de catalogacion y archivo de
documentacioén, analizando sus ventajas e inconvenientes.

c) Se han clasificado distintos tipos de documentaciéon en materia de atencion al
cliente/consumidor/usuario.

d) Se han elaborado, actualizado y consultado bases de datos con la informacién
relativa a los clientes.

e) Se han manejado herramientas de gestion de las relaciones con los clientes
(CRM), de acuerdo con las especificaciones recibidas.

f) Se ha registrado la informacion relativa a las consultas o solicitudes de los
clientes en la herramienta de gestion de las relaciones con clientes.

g) Se han aplicado métodos para garantizar la integridad de la informacidny la
proteccién de datos, de acuerdo con la normativa vigente.

RAA4: Identifica los organismos e
instituciones de proteccién y defensa del
consumidor y usuario, analizando las
competencias de cada uno de ellos.

a) Se ha definido el concepto del consumidory usuario, diferenciando los
consumidores finales y los industriales.

b) Se ha identificado la normativa nacional, autonémica y local que regula los
derechos del consumidor y usuario.

c) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y privados, de
proteccién al consumidor y usuario, describiendo sus competencias.

d) Se ha interpretado la normativa aplicable a la gestion de quejas y reclamaciones
del cliente/consumidor/usuario en materia de consumo.

e) Se han descrito las fuentes de informacién que facilitan informacién fiable en
materia de consumo.
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RA5: Realiza tramites de quejasy
reclamaciones del cliente/consumidor,
aplicando técnicas de comunicacion y
negociacién para su resolucion

a) Se han identificado los tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias
mas habituales en materia de consumo.

b) Se ha descrito el procedimiento que hay que seguir, asi como las fases, la
formay los plazos del proceso de tramitacion de las reclamaciones del cliente.
c) Se ha informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos de
solucidn de la reclamacién, de acuerdo con la normativa vigente.

d) Se ha cumplimentado la documentacidn necesaria para cursar la reclamacion
hacia el departamento u organismo competente.

e) Se han aplicado técnicas de comunicacion en la atencidn de las quejas y
reclamaciones, utilizando la escucha activa, la empatia y la asertividad.

f) Se han utilizado técnicas de negociacidn y actitudes que faciliten el acuerdo
para resolver las reclamaciones del cliente.

g) Se hanidentificado y cumplimentado los documentos relativos a la tramitacion
de las quejas, reclamaciones y denuncias.

h) Se ha informado al reclamante de la situacién y del resultado de la queja o
reclamacion, de forma oral y/o escrita, y/o por medios electrdnicos.
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RA6: Colabora en la ejecucion del plan de
calidad y mejora del servicio de atencion
al cliente, aplicando técnicas de
evaluacién y control de la eficacia del
servicio

a) Se han identificado los métodos aplicables para evaluar la eficacia del servicio
de atencion/informacion al cliente.

b) Se ha realizado el seguimiento del proceso de tramitacion de las quejas y
reclamaciones, evaluando la forma y los plazos de resolucidn.

c) Se han identificado las principales incidencias y retrasos en el servicio de
atencion al cliente y en la resolucidn de quejas y reclamaciones.

d) Se han descrito las principales medidas aplicables para solucionar las
anomalias detectadas y mejorar la calidad del servicio.

e) Se han aplicado técnicas para medir el nivel de satisfaccion del cliente y la
eficacia del servicio prestado.

f) Se han redactado informes con los resultados y conclusiones de la evaluacion
de la calidad, utilizando herramientas informaticas.

g) Se han aplicado las acciones establecidas en el plan de mejora de la calidad
del servicio, utilizando aplicaciones informaticas.

h) Se han desarrollado las acciones establecidas en el plan de fidelizacién de
clientes, utilizando la informacidn disponible en la herramienta de gestidn de
las relaciones con los clientes (CRM)
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CONTENIDOS BASICOS extraidos del RD que regula el titulo (Se incluyen los contenidos que se desarrollaran a través de las unidades de trabajo):

a) Desarrollo de actividades de atencion/informacién al cliente:

— La atencion al cliente en las empresas y organizaciones.

— Gestidn de las relaciones con clientes.

— Laidentidad corporativa y la imagen de marca.

— Servicios de atenciodn al cliente/consumidor/usuario.

— El departamento de atencidn al cliente en las empresas y organizaciones.
— Relaciones con otros departamentos de la empresa u organizacion.

— Estructuras organizativas: organigramas.

— Tipos de organigramas.

— Los contact centers. Funciones que desarrollan en la relacion con los clientes.
Tipologia. Servicios que prestan a las empresas.

b) Utilizacidn de técnicas de comunicacidn en situaciones de atencion al cliente:
— La comunicacion en la empresa. Informacién y comunicacion.

— El proceso de comunicacion.

— Tipos de comunicacion.

— Técnicas de comunicacion en situaciones de informacion al cliente.

— La empatia.

— La asertividad.

— La comunicacién oral. La comunicacion telefénica. La comunicacién no verbal.

— La comunicacion escrita. Tipos de cartas comerciales. Comunicaciones formales
(instancia, recurso, certificado, declaracién y oficio). Informes. Otros documentos
escritos.

— La comunicacidn escrita a través de la red (Internet/Intranet).

— El correo electrdnico. La mensajeria instantanea.

— Comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y comunicacion diferida (foros).

c¢) Organizacion de la informacidn relativa a la relacidn con los clientes:
—Técnicas de organizacidn y archivo de documentacion. Sistemas de
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clasificacién, catalogacién y archivo de documentos.

— Tipos de archivos.

— Organizacion de documentos de atencion al cliente.

— Ficheros de clientes.

— Las bases de datos.

— Bases de datos documentales.

— Herramientas de gestion de las relaciones con clientes (CRM).

— Manejo de bases de datos de clientes.

— Transmision de informacion en la empresa. Elaboracién de informes.
— Normativa legal en materia de proteccion de datos.

d) Identificacién de los organismos e instituciones de proteccidn y defensa del consumidory
usuario:

— Concepto de consumidor y usuario.

— Consumidores y usuarios finales e industriales.

— Derechos del consumidor.

— La defensa del consumidor. Normativa legal.

— Instituciones publicas de proteccidn al consumidor. Tipologia. Competencias.

— Entidades privadas de proteccion al consumidor. Tipologia. Competencias.

e) Realizacidn de la tramitacion de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor:
— Tipos de consultas, quejas, reclamaciones y denuncias mas habituales en
materia de consumo.

— Normativa vigente en materia de consumo aplicable a la gestién de
reclamaciones y denuncias.

— Fases del proceso de tramitacién de reclamaciones y denuncias.

— Procedimiento de recogida de las reclamaciones.

— Proceso de tramitacion de las reclamaciones.

— Las reclamaciones ante la Administracion.

— Las técnicas de comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento al cliente ante las quejas y reclamaciones. La escucha activa. La
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empatia. La asertividad

— La negociacién en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— El plan de negociacién. Fases: preparacion y estrategia, desarrollo y acuerdo.
— Técnicas de negociacidn en las reclamaciones.

f) Colaboracion en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion al
cliente/consumidor/usuario:

— Incidencias, anomalias y retrasos en el proceso de atencién/informacion al

cliente y en la resolucién de quejas y reclamaciones.

— Tratamiento de las anomalias.

— Procedimientos de evaluacién y control del servicio de atencidn al cliente.

— Normativa aplicable en la atencidn al cliente.

— Estrategias y técnicas de fidelizacién de clientes.

— Programas de fidelizacion de cliente
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UNIDADES DE TRABAJO

Temporalizacidn y secuenciacion

TRIM. UNIDADES HORAS COMIENZO FIN
UT1: La actividad comercial de las empresas 22 Septiembre Septiembre
1 UT2: Comunicacion presencial en la atencidn al cliente 22 Octubre Octubre
UT3: Comunicacion no presencial en la atencién comercial 22 Noviembre Noviembre
UT4: Organizacién y archivo de la documentacion 22 Diciembre Diciembre
2 UT5: Deteccidn, atencion y tramitacion de quejas y reclamaciones 22 Enero Enero
UT6: Control de la calidad y mejora del servicio 22 Febrero Febrero
1/2/3 FEE (las horas son las que corresponden al médulo)
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UTl uT2 uT3 uT4 uTS uTé FEE
RA1 X X
RA2 X X
RA3 X X
RA4 X
RAS5 X
RA6 X
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METODOLOGIA

La metodologia aplicada buscard la consecucidn del objetivo primordial de la formacién profesional: el saber hacer. Se lograra integrando aspectos cientificos, técnicosy
organizativos, con el fin de que el alumnado adquiera una visién global de los procesos productivos propios de la actividad profesional correspondiente. Para ello se
empleard una metodologia:

- Participativa, en la que el alumno sea el que marque la pauta de desarrollo de cada uno de los temas, a partir de sus propias iniciativas, interrogantes, dudas, etc.
relacionados con el tema.

- Personalizada, en la medida que sea posible se atenderan las diferentes dificultades de aprendizaje de los alumnos. El planteamiento general de este médulo es el
siguiente:

- Al comienzo del curso, el profesor presentara a los alumnos la programacion general del mddulo. La explicacién incluira objetivos, contenidos, reglas de
comportamiento, organizacién de actividades y procedimientos de evaluacidn y calificacion.

- El profesor iniciara cada una de las unidades tratando de averiguar las ideas y conocimientos previos que posee el alumnado sobre los contenidos que hay que tratary
gue son necesarios para abordar la nueva unidad. Ademads, se hara una introduccién motivadora por parte del profesor a la unidad de trabajo, dando una vision global de
los contenidos, contextualizando los mismos dentro del esquema general del mdédulo y poniendo de manifiesto la utilidad de los nuevos aprendizajes en el mundo
profesional.

- Posteriormente habra una exposicidn oral por parte del profesor de los contenidos (conceptuales y procedimentales) del apartado a tratar hasta la total comprension y
haciendo hincapié en los contenidos minimos mas importantes.

- A continuacién, se llevaran a cabo actividades de ensefianza aprendizaje con el fin de consolidar y profundizar los contenidos y procedimientos. Ademas del libro de
texto, se apoyaran en el material facilitado por el profesor (apuntes, ejercicios y diapositivas), asi como revistas técnicas, manuales, bibliografia de aula y consultas on line
en internet.

- El profesor fomentard que los alumnos expongan sus dudas y sugerencias, posibilitando asi su participacién y buscando su motivacion. Adicionalmente, se provocara a
los alumnos para que desarrollen su capacidad critica, alentandolos para que rebatan aquellos argumentos que no consideren adecuados y debatan explicaciones o
procedimientos alternativos para solventar las cuestiones que se les planteen. En todo momento se fomentara el respeto hacia las opiniones de los demas companieros. -
En el &mbito didactico son muy importantes actividades tales como: recopilar en bibliografia, revistas técnicas, manuales, ayuda en linea, prensa e internet, informacion
referente a la unidad de trabajo y saber manejarla, interpretarla para adquirir conocimientos y si procede exponer conclusiones al resto de compafieros/as. Esto ultimo
fomentara el desarrollo de las capacidades de comunicacidon y participacion. En lo relativo al empleo de las TIC, cabe destacar que el desarrollo de los contenidos de este
maodulo precisa de la aplicacién habitual de las estas tecnologias para la busqueda y tratamiento de la informacion y cumplimentacién de documentos, por lo que sera
necesario usar procesador de textos, hoja de calculo y creador de presentaciones, y disponer de conexidn a internet para consultar paginas de recursos relacionadas con
los contenidos del mdédulo

RECURSOS DIDACTICOS Y MATERIALES
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Ademas del uso de las TIC, es conveniente disponer de un conjunto de materiales de referencia para la consulta y manejo por parte del profesor y del alumnado. Entre los
materiales, aparte la bibliografia que se relaciona en parrafos posteriores, tenemos:

-Programas informaticos

-Videoproyectory pizarra —Internet

-Legislacion relacionada con el médulo

-La principal bibliografia utilizada para el desarrollo de las clases sera: Libro recomendado: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL. Francisco Javier Ariza Ramirez, Juan
Manuel Ariza Ramirez. Editorial McGraw-Hill.

TIC

Necesidad de utilizacién de aula con equipos informaticos, software, smart board, etc.
Utilizacién de plataformas educativas: Teams, Aula Virtual, etc,
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PROCEDIMIENTO DE EVALUACION

La evaluacion sera continua, se adaptard a las diferentes metodologias de aprendizajes, y deberd basarse en la comprobacidn de los resultados de aprendizaje en las
condiciones de calidad establecidas por el curriculo. (ORDEN EDU/1575/2024, de 23 de diciembre, por la que se regula el proceso de evaluacion del alumnado que curse
ensefianzas de grados D y E del sistema de formacion profesional en la Comunidad de Castilla y Ledn).

Las sesiones de evaluacion serdn 4: 2 sesiones parciales (primer y segundo trimestre) y 2 sesiones finales.

Para llevar a cabo el proceso de evaluacidn se combinardn distintos instrumentos de evaluacidn como son actividades y pruebas tanto tedricas como practicas.

Se considerara que el alumno ha superado el médulo si obtiene una calificacion igual o superior a 5 en TODOS los resultados de aprendizaje que forman parte del mismo,
en cuyo caso, se calculara la calificacion siguiendo el porcentaje asignado a cada uno de los resultados de aprendizaje. Todo ello, al objeto de garantizar la verificacidon de la
adquisicidn de los resultados de aprendizaje de la oferta formativa establecida en el articulo 18 del Real Decreto 659/2023, de 18 de julio.

En el caso de que no se obtenga una calificacién igual o superior a 5 en cada resultado de aprendizaje, la calificacion maxima del médulo profesional serd de 4 puntos.

Instrumentos de evaluacidn y forma de calificacion:

- Las pruebas escritas serdn tipo test y preguntas cortas a desarrollar o tipo test y ejercicios practicos, dependiendo de la unidad de trabajo que estemos evaluando. La
puntuacién maxima sera de 10 puntos, considerando 5 aprobado.

- Se realizaran tareas en el aula relacionadas con cada unidad de trabajo. El profesor observara y calificard esas tareas.

- Se realizardn tareas a través de la plataforma formativa del centro.

Evaluaciones parciales (12 y 22 evaluacion)
Se tendran en cuenta las unidades de trabajo vistas en cada evaluacién y el porcentaje de resultados de aprendizaje vistos en ese momento, siguiendo los criterios citados
anteriormente (calificacidn igual o superior a 5 en los resultados de aprendizaje).

Evaluaciones finales
- Para la primera evaluacion final se tendran en cuenta todas las unidades de trabajo y resultados de aprendizaje.
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- Para la segunda evaluacién final se evaluaran los resultados de aprendizaje no superados en la anterior evaluacidn final y para la superacién del médulo profesional se
tendrdn en cuenta tanto los resultados de aprendizaje superados con anterioridad como el resultado obtenido en los resultados de aprendizaje que estaban pendientes de
superacion.

Imposibilidad de aplicar la evaluacién continua
Laimposibilidad de aplicar la evaluacion continua se aplicard cuando las faltas de asistencia supongan mas de un 15% de la carga horaria del médulo profesional. Este hecho
serd comunicado por el profesor seguin establece el procedimiento reflejado en el RRI.
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EVALUACION PARCIAL TRIMESTRAL: 15X TRIMESTRE

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

PONDERACION RA

UTl

uT2

uT3

NOTA

NOTA POR RA PONDERADA 1%f
TRIMESTRE

RA1 (30%) Prueba escrita (40%) Nota x 80% + Nota x (NOTA x 30)/100
Prueba practica (10%) 20%
RA2 (40%) Prueba escrita (40%) |Prueba escrita (40%) | Nota x 80% + Nota x (NOTA x 40)/100
Prueba practica Prueba practica (10%) | 20%
(10%)
RA4 (30%) Prueba escrita (40%) Nota x 80% + Nota x (NOTA x 30)/100
Prueba practica (10%) 20%

NOTA 1% TRIMESTRE: (nota RA1 (30%) + nota RA2 (40%) + nota RA4 (30%)
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EVALUACION PARCIAL TRIMESTRAL: 2° TRIMESTRE Y NOTA FINAL DEL MODULO

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

PONDERACION RA uT4 uTs uTe NOTA NOTA POR RA PONDERADA
20
TRIMESTRE
RAS (30%) Prueba escrita (80%) Nota x 80% + Nota x (NOTA x 30)/100
Prueba practica (20%) 20%
RA3 (40%) Prueba escrita (80%) Nota x 80% + Nota x (NOTA x 40)/100
Prueba practica 20%
(20%)
RA6 (30%) Prueba escrita (80%) | Nota x 80% + (NOTA x 30)/100

Prueba practica
(20%)

Nota x 20%

NOTA 22 TRIMESTRE: (nota RAS5 (30%) + nota RA3 (40%) + nota RA6 (30%)

EVALUACION PRIMERA FINAL

Alumnos que NO han superado todos los RA en las evaluaciones parciales

Se deberan evaluar los RA no superados en las evaluaciones parciales.
Una vez superados los RA, la nota final se calculara con la ponderacién establecida por cada RA, que sera la siguiente:

RA PONDERACION ‘ INSTRUMENTOS DE EVALUACION
RA1 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT1)
RA2 20% Prueba escrita tedrico-practica (UT2 y UT3)
RA3 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT5)
RA4 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT1)
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RAS5 20% Prueba escrita tedrico-practica (UT4)

RA6 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT6)

TOTAL 100%

EVALUACION SEGUNDA FINAL

Alumnos que NO han superado todos los RA en la evaluacién primera final

Se deberan evaluar los RA no superados en las evaluaciones parciales.
Una vez superados los RA, la nota final se calculara con la ponderacidn establecida por cada RA, que sera la siguiente:

RA PONDERACION INSTRUMENTOS DE EVALUACION

RA1 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT1)

RA2 20% Prueba escrita tedrico-practica (UT2 Y UT3)

RA3 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT5)

RA4 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT1)

RA5 20% Prueba escrita tedrico-practica (UT4)

RA6 15% Prueba escrita tedrico-practica (UT6)

TOTAL 100%
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EVALUACION DEL ALUMNADO CON PERDIDA DE EVALUACION CONTINUA

El alumno perdera la evaluacidn continua si supera el 15% de inasistencia a las actividades lectivas, manteniendo el derecho de presentarse a las pruebas finales que se
determinen. La falta de entrega de todas las practicas o trabajos supondra la pérdida del derecho a la evaluacion continua y poder presentarse a las pruebas parciales.
Desarrollar, segun lo estipulado en cada departamento.

Los instrumentos de evaluacidn y la calificacién de cada RA serdn como los determinados en la primera final y la segunda final segun la evaluacién que corresponda.

EVALUACION: PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACION

Recuperacion tras cada evaluacién parcial trimestral

El profesor elaborard una prueba tedrico-practica de recuperacion después de cada una de las dos primeras evaluaciones trimestrales, ambas centradas en los RA no
superados por los alumnos y teniendo en cuenta la ponderacion que se da a cada uno de ellos en la calificacidn global. Asimismo, también se puede pedir la entrega de
diversos trabajos relacionados con dichos RA.

EVALUACION: PROCEDIMIENTOS DE RECUPERACION

EVALUACION PRIMERA FINAL - EVALUACION SEGUNDA FINAL

EVALUACION PRIMERA FINAL: Una vez hallada la calificacion final del médulo, aquellos alumnos con uno o varios RA suspensos, deberan presentarse a
una prueba tedrico-practica de recuperacion (seran tipo test y preguntas cortas o a desarrollar o tipo test y ejercicios practicos), teniendo en cuenta la
ponderacién que se da a cada uno de ellos en la calificacién global. Asimismo, también se puede pedir la entrega de diversos trabajos relacionados con
dichos RA. Este mismo modelo se seguira para la SEGUNDA EVALUACION FINAL. Deberan realizar estas pruebas también los alumnos que hayan
perdido la evaluacion continua. Si superasen la primera evaluacion final, estarian exentos de presentarse a la segunda evaluacion final.

Calendario orientativo: Primera recuperacion sobre la primera quincena de diciembre y segunda recuperacion: segunda quincena de febrero.
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EVALUACION: OTRAS CUESTIONES

ACTUACION EN CASO DE COPIA EN EXAMENES

En el caso en el que se detecte copiar a un alumno en un examen, supondra suspenso automatico, debiendo recuperarlo. Cumpliendo con el RRI del IES CLAUDIO
MOYANO: Protocolo sobre actuaciones por copiar en controles y exdmenes Sorprender a un alumno o alumna copiando en cualquiera de las pruebas mencionadas, ya
sea utilizando técnicas tradicionales como “chuletas” o cambio de paginas, o tecnolégicas, como uso de auriculares u otros aparatos electrdnicos, supondra la calificacién
de cero en dicho examen. En caso de reincidencia, el alumno suspenderad la asignatura y debera presentarse a las pruebas de recuperacion correspondientes. Todo ello
guedarad reflejado en el acta del departamento y se informara a Jefatura de Estudios. Si se tiene la sospecha de que algunas de las respuestas del examen pueden estar
copiadas por ser demasiado literales, el profesor puede proponer al alumno una prueba oral. Es conveniente solicitar a los alumnos que depositen los mdviles o cualquier
dispositivo tecnoldgico (relojes y calculadoras cientificas), fuera de su alcance durante el examen.

ACTUACION EN CASO DE PLAGIO

Si se detecta que un trabajo esta plagiado, constara como no presentado y el alumno en cuestidn debera volver a realizarlo.

ACTUACION EN CASO DE NO PRESENTARSE A LAS PRUEBAS DE EVALUACION

Las pruebas no realizadas por causas justificadas se realizaran en las fechas fijadas en los dias de recuperacion, para no tener que hacer “examenes a demanda”.
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MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES

En el caso de tener alumnado con necesidades especiales, se estudiard junto equipo de orientacién del cetro, y el equipo educativo, qué medidas se deberian realizar. En
tal caso serian adaptaciones metodolégicas, procesos y procedimientos, nunca curriculares.

REVISIONES EXAMENES, ACLARACIONES Y RECLAMACIONES DE LA CALIFICACION

Las revisiones de examen con el profesor se deberan formular en el pazo de dos dias habiles desde el conocimiento de la nota.

El procedimiento de aclaracién de nota asociada a las evaluaciones trimestrales viene recogido en el articulo 18 de la Orden Edu/1575/2024 de 23 de diciembre en el que
indica que se podran solicitar las aclaraciones pertinentes por desacuerdo se realizardn el primer dia habil después de la comunicacidn de resultados.

El procedimiento de reclamacién de nota final viene recogido en el articulo 19 de la Orden Edu/1575/2024 de 23 de diciembre en el que indica que se presentara ante la
direccion del centro, en dos dias habiles a partir del siguiente del conocimiento de los resultados. La reclamacidn debe contener las alegaciones que justifiquen la
conformidad.
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ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

ACTIVIDAD EXTRAESCOLAR

No se han definido actividades extraescolares en esta programacion.

EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE

PROGRAMACION DEL MODULO O ASIGNATURA

Elaboro las unidades de trabajo utilizando como referente la programacion didactica

Relaciono las competencias con el resto de los elementos del curriculo del médulo o asignatura correspondiente

Preparo la clase y los materiales y recursos didacticos siguiendo las pautas establecidas en la programacion
didactica

GESTION DEL AULA

Planteo actividades que mantienen el interés del alumnado hacia los contenidos propuestos.

Realizo en el aula diversos agrupamientos para la realizacién de actividades de distintos tipos: trabajo individual, en
equipo, grupo clase, etc.

Tengo en cuenta la diversidad en el aula y me preocupo de aquellos que tienen dificultades de aprendizaje.

Incorporo y promuevo la utilizacién de plataformas digitales para el proceso de ensefianza y aprendizaje.

Hago el seguimiento de los procesos de aprendizaje del alumnado y le oriento en sus dificultades.

Mantengo el orden en las clases y contribuyo a que las actividades del centro se desarrollen en un clima de respeto,
de tolerancia y participacion.

Tomo las medidas necesarias para facilitar la integracién del alumnado en su grupo.
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ORIENTACION EN EL PROCESO DE APRENDIZAJE

Al comenzar cada unidad de trabajo explico los objetivos y competencias asociados.

En cada unidad de trabajo resumo las ideas fundamentales tratadas con mapas conceptuales, esquemas...

Cuando introduzco nuevos conceptos, los relaciono, si es posible, con los ya conocidos, intercalo preguntas
aclaratorias, pongo ejemplos...

Corrijo de forma habitual los trabajos y las actividades de los alumnos y doy pautas para mejorar sus aprendizajes.

EVALUACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE

Relaciono los contenidos con los criterios de evaluacidn y, en su caso, con los estandares de aprendizaje evaluables.

Tengo establecidos diferentes y variados instrumentos de evaluacidén que estan asociados a criterios de calificacion
ponderados porcentualmente.

Tengo establecidos los criterios de calificacion, y estos son claros, precisos y objetivos.

Analizo los resultados de los aprendizajes del alumnado para plantear propuestas de mejora.

Informo al alumnado y/o a las familias sobre los contenidos, procedimientos, instrumentos y criterios de evaluaciony
calificacion.

Tengo previstos procedimientos y actividades de recuperacion.

Atiendo a los alumnos con mddulos pendientes de cursos anteriores cuando me corresponde.
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