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1. INTRODUCCION

En el contexto del actual sistema educativo (LOMLOE, Ley Organica 3/2020, de
29 de diciembre), la programacion es la planificacion del proceso de ensefianza y el
aprendizaje. Es decir, programar es planificar, concretar y secuenciar los distintos
elementos curriculares, partiendo de la normativa propuesta por la administracion
educativa, en el marco de la autonomia pedagdgica a través de la herramienta de
planificacion docente, reguladas por el Decreto 327/2010 (Plan de Centro: Proyecto
Educativo, Proyecto de Gestion y ROF).

Una programacion minimiza la necesidad de improvisacion en el aula y evita el
azar a la vez que atiende a las necesidades y caracteristicas especificas del alumnado.

La eficacia de la programacion didactica como instrumento de planificacion de la
actividad en el aula dependera de la adecuacion al contexto, la concrecion al curriculo
oficial, el nivel de flexibilidad que presenta y que sea factible, es decir, viable.

La finalidad de esta programacion serd la consecuciéon de las capacidades
propuestas en los objetivos del curriculo y la adquisicion de las competencias
profesionales, personales y sociales. Por lo tanto, esta programacion de 2° de Actividades
Comerciales, del modulo de Servicios de Atencion Comercial, se¢ ha realizado de
acuerdo a los objetivos y contenidos de la normativa vigente.

La programacion educativa se concreta en tres niveles denominados niveles de
concrecion curricular que, segun la propuesta de César Coll (2012), son los siguientes:

- Curriculo: Es dado por la administracion educativa.

- Programacién Didactica: Se incluye en el Proyecto Educativo y hace
referencia a las lineas generales de programacion para el curso.

- Programacion de aula: Es la concrecion y secuenciacion del curriculo a nivel
de aula, pormenoriza los elementos curriculares y establece los ejercicios,
actividades y tareas a desarrollar.

En los distintos niveles de programacion se debe tener en cuenta las fuentes
epistemologica, socioldgica, pedagdgica y psicoldgica.

En esta programacion didactica se desarrollan objetivos, contenidos,
competencias profesionales, personales y sociales, metodologia, criterios de evaluacion
y resultados de aprendizaje evaluables, asi como la atencion a la diversidad y a las
necesidades especificas de apoyo educativo.

1.1. PRESENTACION DEL MODULO PROFESIONAL

Esta programacion didactica estructura la ensefianza correspondiente al médulo
de Servicios de Atencion Comercial correspondiente al 2° curso de Actividades
Comerciales.

Dicho ciclo de formacion profesional tiene una duracion de 2000 horas.
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Este ciclo formativo dispone de una organizacion modular. El modulo de
Servicios de Atencion Comercial se imparte en el 2° curso. Dispone de una carga lectiva
de 105 horas que se distribuyen a razon de 3 horas semanales.

1.2.MARCO LEGISLATIVO

La Constitucion Espaiiola de 1.978 establece en su articulo 27 el derecho
universal a la educacion que queda también regulado en la Ley Organica del Derecho a
la Educacion (LODE, 1985). Asimismo, el Estatuto Andaluz del 2007 garantiza a través
del articulo 21 que esta educacion sera permanente y de caracter compensatorio. Sobre
estas bases, el Sistema Educativo se ordena a través de la Ley de Educacion LOMLOE
(Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre), que se publicé en el BOE de 30 de
diciembre de 2020 y por la que se modifica la Ley Orgénica 2/2006, de 3 de mayo de
Educacion (LOE), modificada por la Ley Organica 8/2013 de Mejora de la Calidad
Educativa (LOMCE). En el caso concreto de Andalucia, esta concrecion se hace a través
de la Ley de Educacion de Andalucia (LEA 17/2007 y 13/07/2020 - CONSOLIDADA -
Ley nam. 17/2007 del Parlamento de Andalucia, de 10 diciembre. Ley de Educacion de
Andalucia) y deroga la Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de Cualificaciones y
Formacion Profesional, poniendo en marcha la regulacion del Catalogo Nacional de las
Cualificaciones Profesionales, desarrollada por el RD 1128/2003, y modificada por el RD
1416/2005.

Esta programacion se basa también en el Real Decreto 659/2023, de 18 de julio,
por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de Formacion Profesional y la Ley
Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional, a través de las cuales se ha producido una reforma de la Formacion
Profesional. Ademas, se tendran en cuenta el Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de
2025, por el que se establece la ordenacion de las ensefanzas de los Grados D y E del
Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Autéonoma de Andalucia, asi como
la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion,
certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa
enseiianzas de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la
Comunidad Autonoma de Andalucia.

Respecto a la fase de formacion en empresa se atendera a lo dispuesto en la Orden
de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacion en empresa u
organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de Formacion Profesional de
la Comunidad Auténoma de Andalucia.

El Ciclo Formativo de Actividades Comerciales queda acogido al régimen
general regulado en el RD 659/23, la Resolucion de 26 de junio de 2024, y cuyo titulo se
encuentra regulado a través del Real Decreto 1688/2011, de 18 de noviembre, por el que
se establece el titulo de Técnico en Actividades Comerciales y se fijan sus ensefianzas
minimas., que en Andalucia se ordena a través de la Orden de 28 de julio de 2015, por
la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico en Actividades
Comerciales, y el Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de 2025, por el que se
establece la ordenacion de las ensefianzas de los Grados D y E del Sistema de
Formacion Profesional en la Comunidad Autonoma de Andalucia.
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Entre otras cosas, este Real Decreto nos muestra las Unidades de Competencia
que se trabajaran en el ciclo formativo, de modo que se relacione de forma efectiva con
el mundo laboral. Este es uno de los grandes objetivos del nuevo sistema de la Formacion
Profesional que pretende que la formacion se entienda como una actividad que se
desarrolla a lo largo de toda la vida y que se adapta a las situaciones concretas del
individuo.

Los estandares de competencia se podran conseguir desde el mundo laboral, a
través de los certificados profesionales o desde cualquiera de los subsistemas de la
Formacion Profesional: la formacion profesional del sistema educativo, que es donde
nosotros trabajamos, y la formacion profesional para el empleo.

Normativa Reguladora del CNECP (Catalogo Nacional de Estandares de
Competencias Profesionales):

e Real Decreto 69/2025, de 4 de febrero, por el que se desarrollan los
elementos integrantes y los instrumentos de gestion del Sistema Nacional
de Formacién Profesional, y se modifica el Real Decreto 375/1999, de 5
de marzo, por el que se crea el Instituto Nacional de las Cualificaciones.

e Real Decreto 532/2025, de 24 de junio, por el que se incluyen
determinados estdndares de competencias profesionales y se integran los
estandares de competencias profesionales derivados de las antiguas
unidades de competencia establecidas al amparo del Real Decreto
1128/2003, de 5 de septiembre, por el que se regula el Catdlogo Nacional
de Cualificaciones Profesionales, en el Catalogo Nacional de Estandares
de Competencias Profesionales.

1.3.ENTORNO PROFESIONAL DEL TiTULO

Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes en los que desarrollaran su
actividad profesional los alumnos/as que cursen este ciclo, segun lo dispuesto en la
normativa que lo regula son las siguientes:

— Vendedor.

— Vendedor/a técnico/a.

— Representante comercial.

— Orientador/a comercial.

— Promotor/a.

— Televendedor/a.

— Venta a distancia.

— Teleoperador/a (call center).

— Informacidn/atencion al cliente.

— Cajero/a o reponedor/a.

— Operador de contact-center.

— Administrador de contenidos online.
— Comerciante de tienda.

— Gerente de pequefio comercio.

— Técnico en gestion de stocks y almacén.
— Jefe de almacén.
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— Responsable de recepcion de mercancias.

— Responsable de expedicion de mercancias.

— Técnico en logistica de almacenes.

— Técnico de informacidn/atencion al cliente en empresas.

2. CONTEXTO

Una de las caracteristicas de la ley educativa, es que se proporciona autonomia
pedagdgica a los centros educativos para adaptar la ensefianza de los ciclos formativos a
la realidad social y economica del centro donde se impartirdn.

Si bien el contexto socioecondémico se trata ampliamente en el Proyecto
Educativo, se sefala en este apartado el marco socioecondémico, asi como el tipo de
alumnado al que se dirige esta programacion didactica.

2.1. CONTEXTO SOCIOECONOMICO

El actual modelo curricular, abierto y flexible, posibilita adecuar la programacién
didéctica a distintos contextos educativos teniendo en cuenta las caracteristicas del
entorno escolar del Centro y de los alumnos y alumnas.

Esta programacion se ha elaborado considerando el siguiente contexto educativo:
un centro docente donde se imparte el ciclo formativo medio de Actividades Comerciales,
situado en Jaén, una ciudad de aproximadamente 110.000 habitantes. El centro se
encuentra en una zona habitada por una poblacion de clase media/alta mayoritariamente.

Al tratarse de un tipo de ensefianza posobligatoria, en este centro se encuentran
alumnos/as de otras poblaciones proximas de la ciudad, asi como de zonas de la periferia
de la misma.

La principal actividad econdémica en la ciudad proviene de los sectores de
servicios y de industria. El centro educativo se sitia en el centro de la ciudad. Fruto de
la transformacion digital en la que estamos inmersos no solo surgen nuevos sectores
econdmicos, sino también nuevas profesiones que van ganando peso en la estructura
organizativa de las compafiias a medida que las nuevas tecnologias entran en todos sus
departamentos. Es por ello que cada dia mas, las empresas situadas en las proximidades
del centro educativo requieren de personal informético cualificado del que se forma en
este ciclo.

3. PERFIL PROFESIONAL
3.1. COMPETENCIA GENERAL DEL TiTULO

La competencia general de este titulo consiste en desarrollar actividades de
distribucion y comercializacion de bienes y/o servicios, y en gestionar un pequefio
establecimiento comercial, aplicando las normas de calidad y seguridad establecidas y
respetando la legislacion vigente.

3.2. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

Las competencias profesionales, personales y sociales describen el conjunto de
conocimientos, destrezas y competencias, entendida éstas en términos de autonomia y
responsabilidad, que permiten responder a los requerimientos del sector productivo,
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aumentar la empleabilidad y favorecer la cohesion social.

Seglin el Real Decreto 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican
determinados reales decretos por los que se establecen titulos de Formacion Profesional
de grado medio y se fijan sus ensefianzas minimas. Disposicion adicional cuarta.
Referencias a las competencias profesionales, personales y sociales.

Seglin el Real Decreto 497/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican
determinados reales decretos por los que se establecen en el ambito de la Formacion
Profesional, cursos de especializacion de grado medio y superior y se fijan sus ensefianzas
minimas. Disposicion adicional cuarta. Referencias a las competencias profesionales,
personales y sociales.

Las competencias profesionales, personales y sociales del ciclo formativo vienen
descritas en el curriculo que regula titulo. Son un total de 20 son las siguientes:

a) Realizar proyectos de viabilidad y de puesta en marcha y ejercicio por cuenta
propia de la actividad de un pequefio negocio de comercio al por menor, adquiriendo los
recursos necesarios y cumpliendo con las obligaciones legales y administrativas,
conforme a la normativa vigente.

b) Administrar y gestionar un pequefio establecimiento comercial, realizando las
actividades necesarias con eficacia y rentabilidad, y respetando la normativa vigente.

c¢) Realizar la venta de productos y/o servicios a través de los distintos canales de
comercializacion, utilizando las técnicas de venta adecuadas a la tipologia del cliente y a
los criterios establecidos por la empresa.

d) Organizar las operaciones del almacenaje de las mercancias en las condiciones
que garanticen su conservacion, mediante la optimizacién de medios humanos, materiales
y de espacio, de acuerdo con procedimientos establecidos.

e) Garantizar el aprovisionamiento del pequefio negocio, previendo las
necesidades de compra para mantener el nivel de servicio que requiere la atencién a la
demanda de los clientes o consumidores.

f) Realizar actividades de animacioén del punto de venta en establecimientos
dedicados a la comercializacion de productos y/o servicios, aplicando técnicas de
merchandising, de acuerdo con los objetivos establecidos en el plan de comercializacién
de la empresa.

g) Realizar acciones de comercio electronico, manteniendo la pagina web de la
empresa y los sistemas sociales de comunicacion a través de Internet, para cumplir con
los objetivos de comercio electronico de la empresa definidos en el plan de marketing
digital.

h) Realizar la gestiéon comercial y administrativa del establecimiento comercial,
utilizando el hardware y software apropiado para automatizar las tareas y trabajos.

1) Ejecutar las acciones de marketing definidas por la organizacion comercial en
el plan de marketing, identificando las necesidades de productos y/o servicios de los
clientes, los factores que intervienen en la fijacion de precios, los canales de distribucion
y las técnicas de comunicacion para cumplir con los objetivos fijados por la direccion
comercial.

J) Ejecutar los planes de atencion al cliente, gestionando un sistema de
informacion para mantener el servicio de calidad que garantice el nivel de satisfaccion de
los clientes, consumidores o usuarios.
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k) Realizar ventas especializadas de productos y/o servicios, adaptando el
argumentario de ventas a las caracteristicas peculiares de cada caso para cumplir con los
objetivos comerciales definidos por la direccion comercial.

1) Gestionar en inglés las relaciones con clientes, usuarios o consumidores,
realizando el seguimiento de las operaciones, para asegurar el nivel de servicio prestado.

m) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios
tecnologicos 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 informacion y la comunicacion.

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

1) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad,
identificando las causas que las provocan, dentro del ambito de su competencia y
autonomia.

0) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en el ambito de su trabajo.

p) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y
proteccion ambiental durante el proceso productivo, para evitar dafios en las personas y
en el entorno laboral y ambiental.

q) 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.

r) Realizar la gestion bésica para la creacion y funcionamiento de una pequeiia
empresa y tener iniciativa en su actividad profesional.

s) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando
activamente en la vida economica, social y cultural.

Concretamente, y tal y como se indica en la Orden que regula el titulo, de ese total
de competencias profesionales, personales y sociales, el modulo que se esta programando
trabaja las siguientes:

a) Realizar proyectos de viabilidad y de puesta en marcha y ejercicio por cuenta
propia de la actividad de un pequefio negocio de comercio al por menor, adquiriendo los
recursos necesarios y cumpliendo con las obligaciones legales y administrativas,
conforme a la normativa vigente.

b) Administrar y gestionar un pequefio establecimiento comercial, realizando las
actividades necesarias con eficacia y rentabilidad, y respetando la normativa vigente.

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 informacion y la comunicacion.

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

1) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad,
identificando las causas que las provocan, dentro del ambito de su competencia y
autonomia.

o) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en el &mbito de su trabajo.
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p) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y
proteccion ambiental durante el proceso productivo, para evitar dafios en las personas y
en el entorno laboral y ambiental.

q) 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.

r) Realizar la gestion bésica para la creacion y funcionamiento de una pequefia
empresa y tener iniciativa en su actividad profesional.

s) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacién vigente, participando
activamente en la vida econdmica, social y cultural.

Concretamente, y tal y como se indica en la Orden que regula el titulo, de ese total
de competencias profesionales, personales y sociales, el modulo que se esta programando
trabaja las siguientes:

e Ejecutar los planes de atencion al cliente, gestionando un sistema de
informacion para mantener el servicio de calidad que garantice el nivel de
satisfaccion de los clientes, consumidores o usuarios.

e 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 informacion y la comunicacion

e Actuar con responsabilidad y autonomia en el ambito de su competencia,
organizando y desarrollando el trabajo asignado, cooperando o trabajando
en equipo con otros profesionales en el entorno de traba

* Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad,
identificando las causas que las provocan, dentro del ambito de su
competencia y autonomia

e Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en el Ambito de su trabajo.

e Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y
proteccion ambiental durante el proceso productivo, para evitar dafios en las
personas y en el entorno laboral y ambiental.

e 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

4. OBJETIVOS

Los objetivos educativos expresan el nivel de desarrollo que se espera alcance el
alumnado como consecuencia de la intervencion educativa y se expresan en términos de
competencias, es decir, que la meta educativa no debe ser que el alumnado aprenda meros
datos, sino que sean capaces de manejarse con ellos. Toda intervencion educativa persigue
en ultima instancia el desarrollo integral del individuo, por ello, el objetivo de la
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educacion es el desarrollo de las competencias.

4.1. OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO QUE SE TRABAJAN EN EL
MODULO

De conformidad con lo establecido en el articulo 9 del Real Decreto 1688/2011,
de 18 de noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico en Actividades
Comerciales y se fijan sus ensefianzas minimas, los objetivos generales de las ensefianzas
correspondientes al mismo son:

a) Recabar las iniciativas emprendedoras y buscar las oportunidades de creacion
de pequefios negocios comerciales al por menor, valorando el impacto sobre el entorno
de actuacion e incorporando valores éticos para realizar proyectos de viabilidad de
implantacion por cuenta propia de negocios comerciales al por menor.

b) Delimitar las caracteristicas y cuantia de los recursos econdmicos necesarios,
atendiendo a las caracteristicas de la tienda y de los productos ofertados para la puesta en
marcha de un pequefio negocio al por menor.

¢) Analizar operaciones de compraventa y de cobro y pago, utilizando medios
convencionales o electrénicos para administrar y gestionar un pequefio establecimiento
comercial.

d) Comparar y evaluar pedidos de clientes a través de los diferentes canales de
comercializacion, atendiendo y satisfaciendo sus necesidades de productos y/o servicios,
para realizar la venta de productos y/o servicios.

e) Identificar los procesos de seguimiento y post venta, atendiendo y resolviendo,
las reclamaciones presentadas por los clientes, para realizar la venta de productos y/o
servicios.

f) Reconocer las tareas de recepcion, ubicacion y expedicion de mercancias en el
almacén, asignando medios materiales y humanos, controlando los stocks de mercancias
y aplicando la normativa vigente en materia de seguridad e higiene, para organizar las
operaciones del almacenaje de las mercancias.

g) Acopiar y procesar datos de previsiones de demanda y compras a proveedores,
utilizando tecnologias de la informaciéon y comunicacion para garantizar el
aprovisionamiento del pequefio negocio.

h) Identificar y elegir los mejores proveedores y/o suministradores, negociando
las ofertas y condiciones de suministro para realizar las compras necesarias que
mantengan el nivel de servicio establecido en funcion de la demanda de los clientes o
consumidores.

1) Crear imagen de tienda, combinando los elementos exteriores e interiores del
establecimiento comercial con criterios comerciales, para realizar actividades de
animacion del punto de venta en establecimientos dedicados a la comercializacion de
productos y/o servicios.

J) Analizar las politicas de venta y fidelizacién de clientes, organizando la
exposicion y promocioén del surtido, para realizar actividades de animacion del punto de
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venta en establecimientos dedicados a la comercializacion de productos y/o servicios.

k) Seleccionar datos e introducirlos en la pagina web de la empresa, realizando su
mantenimiento y buscando un buen posicionamiento, la facilidad de uso y la maxima
persuasion para realizar acciones de comercio electronico.

1) Fomentar las interrelaciones con otros usuarios de la red, utilizando estrategias
de marketing digital en las redes sociales, para realizar acciones de comercio electronico.

m) Reconocer las caracteristicas de los programas informaticos utilizados
habitualmente en el sector comercial, confeccionando documentos y materiales
informaticos para realizar la gestion comercial y administrativa del establecimiento
comercial.

n) Identificar el mercado y el entorno de la empresa comercial, obteniendo y
organizando la informacioén de los agentes que intervienen en el proceso comercial y
aplicando politicas de marketing apropiadas para ejecutar las acciones de marketing
definidas por la organizacion comercial en el plan de marketing.

) 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 atencion al cliente.

o) Determinar las caracteristicas diferenciadoras de cada subsector comercial,
ofertando los productos y/o servicios mediante técnicas de marketing apropiadas para
realizar ventas especializadas de productos y/o servicios.

p) Identificar expresiones y reglas de comunicacion en inglés, tanto de palabra
como por escrito, para gestionar en inglés las relaciones con clientes, usuarios o
consumidores.

q) Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la
vida y las tecnologias de la informacion y la comunicacion 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 comunicacion, 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
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medidas preventivas que se van a adoptar, y aplicar los protocolos correspondientes para
evitar dafios en uno mismo, en las demas 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.

x) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial
y de iniciativa profesional, para realizar la gestiéon bésica de una pequefia empresa o
emprender un trabajo.

y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo
en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar
como ciudadano democratico.

La formacion de nuestro moédulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de
este ciclo formativo, tal como se indica en la Orden que regula el titulo, que se relacionan
a continuacion:

i) 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 atencion al cliente.

q) Analizar y utilizar los recursos existentes para el aprendizaje a lo largo de la vida
y las tecnologias de la informacion y la comunicacion 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 comunicacion, 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,
relacioniandolos con las causas que los producen, a fin de fundamentar las
medidas preventivas que se van a adoptar, y aplicar los protocolos
correspondientes para evitar dafios en uno mismo, en las demas personas, en el
entorno y en el medio ambiente.
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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.

4.2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Dentro de la programacion, segun el grado de concrecion, se habla de objetivos a

nivel del médulo que se pretenden conseguir durante el transcurso del mismo y los cuales
vienen expresados en la correspondiente Orden de 16 de junio de 2011 en términos de
resultados de aprendizaje, que pasamos a citar:

1.

Desarrolla actividades de atencion/informacion al cliente, procurando
transmitir la imagen mas adecuada de la empresa u organizacion. (15%)
Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de atencion al
cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacion solicitada.
(20%)

Organiza la informacion relativa a la relacion con los clientes, aplicando
técnicas de organizacion y archivo tanto manuales como informaticos. (20%)
Identifica los organismos e instituciones de proteccion y defensa del
consumidor y usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos
(15%)

Realiza tramites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor, aplicando
técnicas de comunicacion y negociacion para su resolucion. (15%)
Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora del servicio de atencion
al cliente, aplicando técnicas de evaluacion y control de la eficacia del
servicio. (15%)

Por otra parte, en cada una de las unidades didacticas en que queda dividida esta

programacion, se detallaran los objetivos especificos o didacticos de cada una.

5. CONTENIDOS

Los objetivos anteriormente planteados seran abordados a través de los contenidos

que se describen a continuacion. Se toman como fuentes para construir los contenidos: el
Real Decreto y la Orden que establece el titulo de nuestro ciclo y el entorno
socioecondmico del centro.
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5.1. TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS

Curso 2025/2026

A continuacidn, se esquematizan las unidades didacticas en las que se ha dividido

el modulo.
Unidad 01: La atencion al cliente 15
Unidad 02: La comunicacion presencial ler Trimestre
12
39 horas
Unidad 03: La comunicacion no presencial 12
Unidad 04: Organizacion y archivo de la informacion
10
Unidad 05: Tramitacion de quejas y reclamaciones de cliente/usuario 2° Trimestre
12 32 horas
Unidad 6: El plan de calidad
10
g , . 3° Trimestre
Formacion en empresa u organismo equiparado 34
TOTAL 105

Tabla 1: Temporalizacion de bloques de contenidos y unidades diddcticas

5.2.SECUENCIACION DE CONTENIDOS

En este apartado se pasan a esquematizar las unidades didacticas en las que se ha
dividido el modulo. Para cada una de ellas se expresan sus contenidos didacticos
especificos.

El modulo de Servicios de Atencion Comercial se imparte en el 2° curso. Tiene
una carga lectiva de 105 horas que se distribuyen a razén de 3 horas semanales, el 30%
de las cuales se imparten en la empresa y se desarrollara el RA 6 (UT 6). Los criterios de
evaluacion de dicho resultado se desarrollaran tanto en la empresa como en clase para
que, en caso de que algin alumno/a no pueda ser evaluado de algun criterio en su
formacién en la empresa, exista algun instrumento con el que se haya evaluado el/los
mismo/s.

1.Unidad didactica 1: La atencion al cliente

1.a.0bjetivos Didacticos

Analizar las caracteristicas de una empresa para transmitir la imagen mas

adecuada, al desarrollarla atencion e informacion al cliente.

Identificarlos organismos e instituciones de proteccion defensa del consumidor y

usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos.
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1.b.Contenidos Conceptuales

e Laempresa:
- Tipos de empresas.
- Organizacion de la empresa: formal e informal.
- Organizacién de la atencion al cliente:
e Funciones:
- Canales de informacion con el cliente.
- Interrelaciones con otros departamentos.
- Importancia de la atencion al cliente en la imagen empresarial.
e QGestion informadtica de las relaciones con los clientes:
- Call centers.
- Sistemas CRM.
e El consumidor y sus derechos:
- Consumidor: derechos y deberes.
- Normativa aplicable.
e Instituciones de proteccion al consumidor:
- Instituciones publicas.
- Asociaciones de consumidores y usuarios.

- Otras formas de proteccion.

1.c.Contenidos Procedimentales

Elaboracion de organigramas de empresas comerciales.

Identificacién de los diferentes tipos de organizacion del departamento de
atencion al cliente.

Determinacion de las relaciones del departamento de atencion al cliente con el
resto de departamentos de la empresa.

Identificacion de las funciones del departamento de atencion al cliente.

Diferenciacion de las areas de actividad y acciones del servicio de atencion al
cliente.

Identificacion de las funciones y de los servicios que prestan los contact centers
a las empresas.

Descripcion de las fuentes de informacion que facilitan informacién fiable en
materia de consumo.

Diferenciacion entre cliente, consumidor y usuario.

Identificacién de las instituciones y organismos, publicos y privados, de
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proteccion al consumidor y usuario.

» Identificacién de la normativa nacional, autonémica y local que regula los
derechos del consumidor y usuario.

= Interpretacion de la normativa aplicable a la gestion de quejas y reclamaciones
del cliente, consumidor o usuario en materia de consumo.

1.d.Contenidos Actitudinales

o Importancia de la interaccion del departamento de atencion al cliente con el
resto de departamentos de la empresa.

e Importancia de la atencion al cliente en la imagen empresarial.
e Reconocimiento de la influencia de la identidad corporativa y la imagen de
marca en el posicionamiento y diferenciacion de la empresa.

2.Unidad didactica 2: La comunicacion presencial

2.a.0bjetivos Didacticos

e Utilizar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion presencial al
cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacién solicitada.

e Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencidn/asesoramiento
presencial del cliente.

2.b.Contenidos Conceptuales
e El proceso comunicativo:
- Fases del proceso.
- Elementos de la comunicacion.
- Dificultades y barreras en la comunicacion.
e Tipos de comunicacion:
- Verbal/no verbal.

- Comunicacién interna/externa, individual/colectiva,
directa/diferida.

- Canales y flujos de comunicacion interna.
- Tipos de comunicacion externa.
e (Comunicacion en la atencion presencial al cliente:
- Comunicacion presencial/no presencial.
- Elementos y situaciones.

- Expresion verbal y sus elementos.

Codigo

Rev

Fecha Implantacion

Entregar a:

MD850202

21/10/25

Jefa/e depto. — Jefatura estudios

Pagina 17 de 43




Programacién Didactica Servicios de Atencién Comercial Curso 2025/2026

- Habilidades sociales: escucha activa, asertividad, empatia,
resumir, preguntar.

- La comunicacion no verbal: gestos y posturas, imagen personal.
e Técnicas de comunicacion presencial con el cliente:

- Proceso de atencidn al cliente: fases.

2.c.Contenidos Procedimentales

e Descripcion del proceso de comunicacion, los elementos que intervienen y
las barreras y dificultades que pueden surgir en el mismo.

e Identificacion de los canales de comunicacion interna y externa de las
empresas y organizaciones.

e Descripcion de las fases del proceso de informacion al cliente.

e Descripcion de las técnicas utilizadas en los diferentes canales de
comunicacion presencial con el cliente.

e Solicitud de la informacioén requerida por el cliente al departamento u
organismo competente, a través de canales de comunicacion presencial.

e Informacién a clientes, utilizando la escucha activa y prestando especial
atencion a la comunicacion no verbal.

2.d.Contenidos Actitudinales

Importancia de que la transmision de la informacion se realice con claridad,
de forma estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y
sensibilidad.

Importancia de adaptar la actitud y conversacion a cada situacion concreta.

Valoracion del uso del 1éxico y expresiones adecuadas en las comunicaciones
presenciales.

3.Unidad didactica 3: La comunicacion no presencial

3.a.0Objetivos Didacticos

Utilizar técnicas de comunicacion en situaciones de atencion no presencial al
cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacion solicitada.

Aplicar técnicas de comunicacion en situaciones de atencidén/asesoramiento no
presencial del cliente.

3.b.Contenidos Conceptuales
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e La comunicacién no presencial, caracteristicas.
e Comunicacion telefonica:
- Elementos y tipos.
- Fases del proceso de comunicacion telefonica.
- Expresion verbal al teléfono.
- Expresion no verbal al teléfono.
- Partes de una llamada.
- Barreras y dificultades.
e Técnicas de comunicacion telefonica:
- Atenciodn al cliente: proactiva/reactiva.
- Reglas para realizar y contestar llamadas telefonicas
- Normas de protocolo de comunicacion telefonica.
- Atencion en centralitas telefonicas.
- Recogida y transmision de mensajes.
- Atencidn de clientes dificiles.
e Comunicacion escrita:
- Elementos y tipos.

- Caracteristicas de la comunicacion escrita.

- Principios y normas de redaccion y presentacion de documentos.

e Documentos de comunicacion escrita:
- La carta: estructura y caracteristicas.
- Carta comercial y carta circular.
- Estilos de carta comercial.
- Lainvitacién: estructura y caracteristicas.
- El saluda: estructura y caracteristicas.
e Nuevas formas de comunicacion escrita:
- Fax.
- Internet y correo electronico. Amenazas.
- Chats, foros, blogs y redes sociales.

e SMS.

3.c.Contenidos Procedimentales

- Descripcion de las técnicas utilizadas en los diferentes
comunicacion no presencial con el cliente.

canales de
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- Atender e informar a clientes manteniendo conversaciones telefonicas.

- Utilizacion de actitudes, normas de protocolo y técnicas adecuadas al
teléfono.

- Uso de técnicas adecuadas, en la respuesta por escrito, a solicitudes de
informacion en situaciones de atencion al cliente.

- Utilizacion del correo electronico y la mensajeria instantanea para contestar
a las consultas de clientes.

3.d.Contenidos Actitudinales

- Valoraciéon del uso del Iéxico y expresiones adecuadas en las
comunicaciones telefonicas.

- Importancia de usar un tratamiento adecuado al destinatario de un
documento.

- Importancia del uso correcto del lenguaje y de las normas de estilo de la
empresa en la elaboracion de documentos escritos.

4.Unidad didactica 4: Organizacion y Archivo de la informacion

4.a.0bjetivos Diddcticos

Describir las técnicas mas habituales para catalogar y archivar documentacion,
analizando sus ventajas e inconvenientes.

Organizar la informacion relativa a la relacion con los clientes.

Conocer y aplicar técnicas de organizacion y archivo, tanto manuales como
informaticas.

Elaborar, actualizar y consultar bases de datos con la informacion relativa a los
clientes.

Manejar herramientas de gestion de las relaciones con los clientes (CRM), segun
las especificaciones recibidas.

Registrar, mediante herramientas de gestion informatica, informacion relativa a
consultas y solicitudes comerciales.

Aplicar métodos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y
confidencialidad de la informacion, asi como la proteccion de los datos contenidos
en ella.

4.b.Contenidos Conceptuales

e El archivo empresarial.

e Funciones y utilidad de un archivo.
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e Tipos de archivos empresariales segun el equipamiento, el uso de la
documentacion y su localizacion fisica.

e C(lasificacion y archivo de documentacion: sistemas de clasificacion mas
usuales.

e (Gestion, tratamiento y archivo de documentacion en papel:

- Entrada de la documentacion, conservacion, utilizacion, purga y
destruccion de documentos.

- Consejos para desarrollar la labor de archivo.
e Archivo informatico de datos. Las bases de datos:

- Archivo informatico de documentos y sistemas de gestion de
datos.

- Gestion informatica de relaciones con los clientes.
e Los CRM. Utilidad, requerimientos y funcionamiento:
- Soluciones tecnoldgicas aplicables a un CRM.

e Laproteccion de datos. La RGPD en las relaciones con los clientes. Medidas
a aplicar para proteger la informacion.

4.c.Contenidos Procedimentales

Clasificacion y ordenacion adecuada los principales documentos empresariales en
funcion del sistema de clasificacion mas adecuado al caso.

Aplicacion convenientemente los procedimientos de gestion de documentacion,
segun su vida 1util.

Gestion y aplicacion adecuada de la informacion suministrada por un CRM, para
desarrollar una adecuada gestion de los clientes.

Aplicacion de la Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) en la labor
de archivo.

4.d.Contenidos Actitudinales

Valorar la sistematicidad en el desarrollo de labores de archivo.

Valorar la importancia del archivo para la obtencion de informacion empresarial
y para la posterior toma de decisiones.

Importancia de la gestion informatica de datos para la obtencion de informacion.
Importancia de la aplicacion de las técnicas 3R en la labor de archivo.
Sensibilizar sobre los riesgos que tiene una empresa al no proteger
convenientemente los datos personales archivados.
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5.Unidad didactica 5: Tramitacion de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor

5.a.0bjetivos Diddcticos

Identificar procedimientos de recogida de informacion que determinen el grado de
satisfaccion del cliente.

Diferenciar los tipos de consultas, quejas y reclamaciones mas habituales.
Realizar correctamente la tramitacion de las reclamaciones de un cliente.

Aplicar técnicas de comunicacion verbal y no verbal para atender quejas y
reclamaciones.

Informar correctamente al cliente de sus derechos y de los tramites para resolver una
reclamacion.

Informar adecuadamente del estado de tramitacion de una reclamacion o queja.
Cumplimentar los documentos relativos a la tramitacion de una queja o reclamacion.

Describir los procedimientos de resolucion extrajudicial de conflictos, reconociendo
su valor.

Analizar los mecanismos de mediacion/arbitraje para la solucion de situaciones de
conflicto en materia de consumo, de acuerdo con la normativa vigente.

Aplicar técnicas de negociacion en situaciones de reclamacion en materia de
consumo, persiguiendo soluciones de consenso entre las partes.

5.b.Contenidos Conceptuales

e La satisfaccion del cliente con la atencidn recibida:

- Expectativas, uso y nivel de satisfaccion de los clientes.
Comunicacion del grado de satisfaccion.

- Recogida de informacion sobre satisfaccion del cliente.
e Documentacion asociada a una queja o reclamacion:

- Lahoja de reclamaciones.
e Estructura y presentacion de una hoja de reclamaciones.

e Gestion de quejas y reclamaciones. Principios basicos de gestion de una
queja o reclamacion. ISO 10002:2014.

- Tratamiento de quejas y reclamaciones. Beneficios asociados a
una adecuada gestion.

Intervencion de la Administracion en consumo: mediacion, arbitraje y
denuncia. Actuacién de la Administracion.
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Reclamaciones presenciales. Gestion de las mismas.

Curso 2025/2026

La negociacion con el cliente. Fases del proceso negociador. Técnicas y
herramientas de negociacion.

5.c.Contenidos Procedimentales

- Disefio de herramientas

para medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

- Diferenciar las distintas opiniones de los clientes sobre el servicio recibido.

- Correcta elaboracion y presentacion de una reclamacion.

- Correcta elaboracion y presentacion de una hoja de reclamaciones.

- Tramitacion correcta de una hoja de reclamaciones recibida.

- Gestion de una reclamacion segiin normativa ISO 10002:2015.

- Correcta tramitacion administrativa de una hoja de reclamaciones.

- Gestion adecuada de una reclamacion presencial.

- Aplicacion adecuada de las distintas técnicas y herramientas de negociacion.

5.d.Contenidos Actitudinales

Importancia del conocimiento del cliente para lograr su fidelizacion.

Importancia de la fidelizacion de la clientela.

Importancia de la satisfaccion global de la clientela para el futuro de la empresa.

Importancia de la busqueda de la excelencia empresarial.

Valorar la satisfaccion de la clientela con el servicio recibido.

Valorar las opiniones negativas de los clientes para la implementacion de procesos
de mejora.

Concienciar sobre los derechos que un consumidor tiene y los mecanismos de
actuacion a su disposicion para defenderlos.

6.Unidad didactica 6: El plan de calidad

6.a.0bjetivos Didacticos

- Ejecutar el plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente.

- Aplicar técnicas de evaluacion y control de la eficacia del servicio prestado, a fin
de reducir los costes y tiempos de atencion.

- Aplicar métodos de control de calidad y de mejora de los procesos de
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atencion/informacion al cliente/consumidor/ usuario, de manera que se reduzca el

coste y el tiempo de atencidn y se facilite el acceso a la informacion.

6.b.Contenidos Conceptuales

La calidad del servicio de atencion al cliente. Concepto y creacion. Niveles

de calidad.

La calidad del servicio. Medicion:

- Objetivos y fines de su evaluacion.

- Tipos de evaluacion de la calidad del servicio.

- Indices y estandares mas utilizados.

Tratamiento de errores y anomalias en el servicio.

- Errores mas usuales.

Tratamiento.

- Los manuales de procedimientos.

Fidelizacién del cliente.

(Por qué los clientes son fieles?

- Ventajas derivadas de la fidelizacion.

- Técnicas de fidelizacién mas usuales.

Normalizacion y certificacion de la calidad del servicio:

- Control de la calidad del servicio.

- Sistema de gestion de calidad.

- Certificacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

6.c.Contenidos Procedimentales

- Diferenciar los distintos niveles de calidad presentes en un bien o servicio.

- Analizar correctamente el proceso de creacion de calidad de un bien o servicio.

- Evaluar correctamente la calidad de un servicio.

- Aplicar correctamente las distintas herramientas de evaluacion de la calidad.

- Tratar adecuadamente los distintos errores y anomalias detectados.

- Utilizar adecuadamente los manuales de procedimientos como instrumento de
calidad.

- Analizar las razones que llevan a los clientes a ser fieles a una empresa.

- Aplicar correctamente las distintas herramientas y técnicas de fidelizacion de

clientes.
Codigo Rev | Fecha Implantacion Entregar a: .
g 3
MD850202 9 21/10/25 Jefa/e depto. — Jefatura estudios Pagina 24 de 4




Programacién Didactica Servicios de Atencién Comercial Curso 2025/2026

- Aplicar correctamente los ciclos de mejora continua a fin de mejorar la calidad de
un bien o servicio.

Explicar el proceso a seguir para certificar un sistema de gestion de calidad.

6.d.Contenidos Actitudinales

- Valorar la importancia que tiene para una empresa contar con un servicio de calidad.

Importancia de medir adecuadamente la calidad de un servicio.

Importancia de la implantacion sistemdtica de procesos de mejora continua de la
calidad del servicio.

Concienciar acerca de la necesidad de contar con tratamientos adecuados de las
anomalias detectadas.

Sensibilizar acerca de la importancia de contar con manuales de procedimientos
adecuados.

- Valorar la fidelidad de la clientela como el mejor medio para lograr el éxito
empresarial.

- Valorar los procedimientos de certificacion externos aplicables al sistema de gestion
de calidad.

5.3.CONTENIDOS ASOCIADOS A LA FORMACION SUSCEPTIBLE DE
DESARROLLO EN EL CENTRO DE TRABAJO

La formacion a realizar en las empresas estara recogida en el documento Plan de
formacion inicial que acompaiiara a la programacion y con la estructura aprobada por el
departamento, que se le presentara a las empresas para que los alumnos la realicen en su
periodo de dual, y en el Plan de formacién individual. Este programa formativo contendra
todos los Resultados de Aprendizaje y Criterios de Evaluacion del modulo, los cuales
seran desarrollados en el Centro Educativo en un 90% y en la empresa en un 10%.

Dado que el Ciclo se encuentra en régimen general, la fase de formacién en
empresa u organismo equiparado posee las siguientes caracteristicas:

1. Duracion del 30% del total previsto del ciclo formativo (86 horas del
modulo segln consta en la temporalizacion de contenidos).

2. Desarrollo en la empresa u organismo equiparado en un 10% de la
totalidad de los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion del
modulo, en este caso, el resultado de aprendizaje nimero cinco. La
calificacion final de dicho resultado de aprendizaje se obtendra de la nota
conseguida en clase (40%) y en la estancia en empresa por su tutor/a
laboral (60%). Si alglin criterio no fuese evaluado por el tutor laboral, este
se evaluaria al 100% con el instrumento utilizado en clase por el profesor.

3. Inexistencia de contrato de formacion en alternancia en la empresa.

4. Se podra becar al alumnado.
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5.4.ELEMENTOS TRANSVERSALES DEL CURRICULO

5.4.1. AREAS DE INTERES EN LA FP

Asimismo, se debe de prestar atencion a las areas prioritarias o de especial interés,
existentes en la Formacion Profesional: TIC, idiomas y prevencion de riesgos laborales.

5.4.2. EDUCACION EN VALORES

El Sistema Educativo incluye en el curriculo una serie de saberes actualmente
demandados por la sociedad: son los llamados temas transversales.

Se denominan transversales porque no surgen como un programa paralelo al
desarrollo del curriculo sino insertado en la dindmica diaria del proceso de ensefianza—
aprendizaje. Son complementarios y deben impregnar la totalidad de actividades del
centro.

La LOMLOE y, mas concretamente la LEA refuerzan el uso en los curriculos de
las enseflanzas no universitarias de estos temas transversales.

Accesibilidad de las personas con discapacidad a las tecnologias de la
informacion.
e Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se
aprueba el Texto Refundido de la Ley General de derechos de las personas
con discapacidad y de su inclusion social (BOE n° 289, 3 diciembre 2013).
e Se considerard el "Disefio para Todos" como criterio general a aplicar en
todas las unidades.

Educacion para la convivencia y para la paz.

e Fomento del didlogo e intercambio razonado de puntos de vista cuando se
realicen practicas en parejas o grupos. Aceptacion de las decisiones
tomadas por el grupo.

e Importancia del trabajo en equipo para conseguir un objetivo comin.
Respeto y valoracion positiva de las ideas y opiniones ajenas.

e Respeto al trabajo de todos y su influencia en el funcionamiento de
cualquier organizacion.

Educacion para la salud.
e Seguridad e higiene en el trabajo.
e Prevencion de riesgos laborales.
e Ergonomia del puesto de trabajo.

Respeto al material, derecho a la intimidad y a la privacidad. Rechazo a las
intrusiones, virus. Cuidado en el uso de los ordenadores y respeto a las normas del aula.
e Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protecciéon de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales. (BOE n°® 294, 6 diciembre

2018)

Igualdad de oportunidades de ambos sexos

Codigo Rev | Fecha Implantacion Entregar a:

MD850202 9 21/10/25 Jefa/e depto. — Jefatura estudios

Pagina 26 de 43




Programacién Didactica Servicios de Atencién Comercial Curso 2025/2026

e Promover el respeto hacia el sexo contrario, evitando actitudes
discriminatorias y de rechazo.

e Analizar el papel de la mujer a lo largo de la historia de la informatica.

e Evitar términos y referencias sexistas

Respeto por la propiedad intelectual
e Se utilizard siempre software de dominio publico o programas
debidamente registrados o en version educativa o de evaluacion.

Educacion ambiental
e Valorar la importancia del reciclado y del ahorro energético.
e Al utilizar una plataforma virtual para la comunicaciéon de actividades
entre profesor y alumnado se ayuda a evitar la utilizacion de papel.
e La consulta de manuales, apuntes y tutoriales on-line evitando el derroche
de papel.

Ademas, se trabajara la educacion al consumidor a la hora de mantener una actitud
critica hacia los mensajes que transmiten los medios de comunicacion y especialmente
internet y educando en la correcta utilizacion de internet.

6. METODOLOGIA
6.1. LINEAS DE ACTUACION

Las lineas de actuacion en el proceso de ensenanza-aprendizaje vienen
determinadas en la Orden de 28 de julio de 2015 por la que se establece el titulo de
Técnico Medio en Actividades Comerciales, versaran sobre:

J Desarrollo de acciones de informacion al cliente/consumidor/usuario.

J Organizacion, tratamiento y archivo de documentacion relativa al servicio
de atencion al cliente.

o Aplicacion de técnicas de negociacidon en situaciones de informacion al
cliente y gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

o Aplicacion de técnicas de negociacion en situaciones de reclamaciones.

o Aplicacion de métodos de evaluacion y control de calidad de los servicios

de atencion y control de calidad de los servicios de atencion/informacion al
cliente/consumidor/usuario.

. Desarrollo de acciones previstas en planes de calidad y mejora del servicio
de atencion al cliente.
J Desarrollo de acciones previstas en programas de fidelizacion de clientes.

6.2. ACTIVIDADES DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Son aquellas que propone el docente para que las lleven a cabo los alumnos.
Pretenden propiciar la iniciativa del alumno y el proceso de autoaprendizaje,
desarrollando capacidades de comprension y analisis, de relacion y de busqueda y manejo
de la informacion y que intentan, ademads, conectar el aula con el mundo real, las
empresas, profesionales y organismos administrativos que conforman el entorno
profesional y de trabajo técnico que se quiere formar. Estas actividades se
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complementaran con exposiciones, explicaciones del profesor y debates de los alumnos.
Los diferentes tipos de actividades que pueden proponerse son los siguientes:

. Actividades iniciales/motivacion: Sirven de “marco de presentacion” de
los contenidos concretos que se van a abordar, y conectan, por tanto, con la parcela del
saber en que dichos contenidos se inscriben. Son las primeras en la secuencia de
ensefianza. Servira para motivar al alumno hacia la materia a tratar en la unidad. Puede
tratarse de comentar una noticia o un recorte de periédico de actualidad relacionado con
los contenidos de la actividad.

. Actividades de deteccion de conocimientos previos. Proporcionan al
docente informacion concreta sobre qué saben los alumnos sobre el tema que se va a
tratar. Son imprescindibles, puesto que es necesario partir de los conocimientos previos
para alcanzar aprendizajes significativos. Aqui aplicaremos técnicas como el debate o la
tormenta de ideas denominada como “brain-storming” (tormenta de ideas).

J Actividades de desarrollo de contenidos: que servirdn para practicar los
conceptos y procedimientos presentados en la unidad, y a veces para repasar otros
aprendidos en las unidades anteriores, de forma que el alumno pueda integrarlos en el
mismo proceso de aprendizaje. Permiten a los alumnos la adquisicion de nuevos
conocimientos. Estas actividades podrian ser por ejemplo: realizacion de una
investigacion sobre un tema concreto, resolucién de un caso practico, actualizacion del
glosario que abordaremos a lo largo del curso, la elaboracion de mapas conceptuales, etc.

. Actividades de refuerzo. Para alumnos que tienen dificultades en alcanzar
los objetivos previstos. Sirven para responder a las diferencias individuales de los
alumnos y a sus distintos ritmos de aprendizaje. (Téngase presente que refuerzo no
equivale a reiteracion: las actividades de refuerzo no son “mas de lo mismo”, sino que
con ellas se persigue alcanzar los objetivos y trabajar los contenidos mediante otras
estrategias).

o Actividades de ampliacion. Que tienen mayor complejidad o dificultad
para facilitar el avance de alumnos con un mayor ritmo de aprendizaje e introducir en
ocasiones nuevos conceptos de cardcter secundario que completan los desarrollados en la
unidad.

o Actividades de recuperacion: Los alumnos que no hayan superado la
evaluacion parcial tendran posibilidad de recuperar en la siguiente parcial o en la global
estableciendo un tiempo extra para la recuperacion. Ademas, realizaran las actividades
que para cada evaluacion se establezcan. Asimismo, se les ofrecera la posibilidad de
realizar actividades extras para mejorar su calificacion.

o Actividades de sintesis: Una vez que los alumnos hayan elaborado las
actividades mencionadas, se realizara otra encaminada a reforzar las ideas principales de
la unidad como puede ser a través de un cuadro sindptico, estudios comparativos, etc.
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. Actividades de evaluacion, incluyen las dirigidas a la evaluacion inicial,
formativa y sumativa que no estuvieran cubiertas por las actividades de tipos anteriores.

6.3. ESTRATEGIAS DIDACTICAS

Al inicio de cada unidad se intentard detectar los conocimientos previos y se
procurara despertar el interés hacia el tema, es conveniente presentar alguna actividad
sencilla introductoria, o un audiovisual que trate sobre el contenido, con el fin de motivar
y despertar cierto interés en el alumnado. Posteriormente se realizara la exposicion de los
contenidos que se van a desarrollar. Para ello podemos utilizar el esquema que se presenta
al final de las distintas unidades y se realizaran actividades de apoyo y resolucion de casos
practicos, individuales o en grupo.

La metodologia que aplicaremos ser4, activa participativa e integradora. Se basara
en los siguientes principios psicopedagogicos y didacticos:

o Partiremos del nivel de desarrollo que tienen nuestros alumnos en cuanto
a competencia cognitiva y conocimientos anteriores.

o Relacionaremos las actividades de ensefianza- aprendizaje con la vida real
del alumnado y con sus experiencias.

J Buscaremos aprendizajes significativos y no repetitivos, relacionando
conocimientos y conocimientos nuevos.

. Modificaremos los esquemas de conocimiento que posee el alumno.

. Tendremos en cuenta las peculiaridades de cada alumno.

o Trataremos de que se produzca continuamente la interaccién profesor-
alumno y también alumno-alumno.

o Plantearemos actividades de acuerdo con sus posibilidades, para que se

sientan competentes, aumente su autoestima y, como consecuencia, su motivacion.

Sobre todo, trataremos de conseguir la participacion del alumno para que sea
sujeto activo del proceso de ensefianza-aprendizaje. Ademas, los alumnos deberan
aprender a trabajar en equipo. En la medida de lo posible estos trabajos en equipo se
basaran en el aprendizaje cooperativo, especialmente adecuado para:

Busqueda, seleccion, organizacion y valoracion de la informacion.
Comprension profunda de conceptos abstractos esenciales para la materia.
Adaptacion y aplicacion de conocimientos a situaciones reales.
Resolucidn creativa de problemas.
Resumir y sintetizar.
Expresion oral.
Habilidades interpersonales: desempefio de roles (liderazgo, organizador,
o etc.) y expresar acuerdos y desacuerdos, resolver conflictos, trabajar
conjuntamente, mostrar respeto, etc.
J Organizacidn/gestion personal: planificacion de los tiempos, distribucion
de tareas, etc.
Se trata de una programacion abierta y flexible que sera modificada si el desarrollo
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Se consideran actividades complementarias las organizadas durante el horario
escolar por los Centros, y que tienen un caracter diferenciado de las propiamente lectivas,
por el momento, espacio o recursos que utilizan. Estas actividades son fundamentalmente
las salidas y celebraciones y se organizaran de forma coordinada con los profesores del
equipo docente.

Recogidas en la programacion de Departamento.

6.5. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Los espacios, materiales y recursos didacticos basicos que se necesitan para poder
impartir las clases son:

El aula.

Pizarra.

Ordenador del profesorado, con dispositivo de proyeccion.
Pantalla para proyeccion.

Altavoces.

Medios de reproduccion audiovisual.

Ordenadores para el alumnado.

Biblioteca del aula.

Revistas 'y prensa especializada.:  Distribucion
Emprendedores, etc.

Calculadora Cientifica

Plan de calidad de empresas.

Diverso manual de reprografia.

6.6. BIBLIOGRAFIA

6.6.1. BIBLIOGRAFIiA DE DEPARTAMENTO

Actualidad,

Libro de texto de MCGRAW-HILL Servicios de Atencion Comercial.

Normativa de consumo.

6.6.2. BIBLIOGRAFIA DE AULA

Libro de texto: Servicios de Atencion Comercial, de la editorial Mc Graw-Hill

7. EVALUACION

La evaluacion tendra en cuenta el progreso del alumno/a respecto a la formacion
adquirida en los distintos modulos que componen el Ciclo Formativo. La superacion del

Codigo

Rev

Fecha Implantacion Entregar a:

MD850202

9

21/10/25 Jefa/e depto. — Jefatura estudios

Pagina 30 de 43




Programacién Didactica Servicios de Atencién Comercial Curso 2025/2026

Ciclo Formativo requerira la evaluacion positiva de todos los modulos que lo componen.

La evaluacion es criterial y continua. En primer lugar, es criterial, ya que, a
través del cumplimiento de los criterios de evaluacion, se valida si se alcanzan las metas.
En segundo lugar, se dice que es continua porque continuamente se estd evaluando y
cuando se detecta un problema en clase, se intenta solucionar. Por tanto, permite resolver
el problema que tenga un alumno/a en un momento dado. Ademas, que la evaluacion sea
continua implica que sea formativa, puesto que permite cambiar aspectos determinados
si se detectan fallos en el proceso de ensefanza.

7.1. ;QUE, CUANDO Y COMO EVALUAR

En todos los elementos de la programacion se hace referencia al proceso de
ensefianza-aprendizaje, por lo tanto, siguiendo con la misma técnica, a la hora de
determinar qué se va a evaluar, distinguiremos entre:

a) Evaluacién del proceso de ensefianza: Se tendran en cuenta todos los
elementos que han intervenido en el proceso de ensefianza, tanto de la
programacion (seleccion de objetivos, tipo de contenidos, actividades, ...)
como su aplicacion didactica (adecuacion de recursos, intervenciones
docentes, convivencia con el alumnado, ...).

Se realizard a partir de la reflexion del propio profesor sobre su practica
docente. Para ello, al principio de cada unidad didactica incluird un guién
donde se recojan las actividades y contenidos trabajados en cada sesion de
clase. Este guion de clase junto con la programacion del modulo estard a
disposicion del alumnado en el curso correspondiente en la plataforma Moodle
Centros de la Consejeria de Educacion de la Junta de Andalucia.

Al término de las dos primeras evaluaciones se efectuara el seguimiento de la
programacion y en caso necesario se realizard la correspondiente modificacion
de la misma. Dicha modificacion se elevara al departamento y este a su vez al
claustro.

A lo largo del curso el profesor estara atento a los comentarios y sugerencias
que reciba directamente del alumnado o bien a través del delegado y/o tutor
del grupo.

Al finalizar el curso el alumnado podré realizar un cuestionario anénimo de
evaluacion de la practica docente.

b) Evaluacion del proceso de aprendizaje: se evaluara el grado de adquisicion
de los objetivos programados en los contenidos. Para ello, se utilizan los
criterios de evaluacion de este modulo de Gestion de compras, que pasamos a
detallar:
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RESULTADOS DE
APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

R1. Desarrolla actividades de
atencion/informacion al cliente,
procurando transmitir la imagen
mas

adecuada de la empresa u
organizacion.

a) Se han identificado los diferentes tipos de clientes y la forma de
atenderlos.

b) Se han establecido los objetivos de las relaciones con los clientes,
identificando las principales vias de contacto con éstos.

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

d) Se han identificado diferentes tipos de organizacion del departamento
de atencidn al cliente segln caracteristicas de la empresa u organizacion.
e) Se han definido las relaciones del departamento de atencion al
cliente con el de marketing, el de ventas y otros departamentos de la
empresa.

f) Se han confeccionado organigramas de empresas comerciales,
teniendo en cuenta su tamaio, estructura y actividad.

g) Se han diferenciado las areas de actividad y acciones del servicio
de atencion al cliente, teniendo en cuenta la legislacion vigente.

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

R2. Utiliza técnicas de
comunicacion en situaciones de
atencion al
cliente/consumidor/usuario,
proporcionando la informacion
solicitada.

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

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

¢) Se han descrito las fases del proceso de informacion al cliente y
las técnicas utilizadas en los diferentes canales de comunicacion.

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 informacion 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
informacion en situaciones de atencion al cliente, aplicando las
técnicas adecuadas.

h) Se ha utilizado el correo electronico y la mensajeria instantanea para
contestar a las consultas de clientes, respetando las normas de protocolo
y adoptando una actitud adecuada.

R3. Organiza la informacion
relativa a la relacion con los
clientes, aplicando técnicas de
organizacion y

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

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

Codigo Rev

Fecha Implantacion

Entregar a:

MD850202 9

21/10/25

agina 3 3
Jefa/e depto. — Jefatura estudios Pagina 32 de 4




Programacién Didactica Servicios de Atencién Comercial Curso 2025/2026

archivo tanto manuales como
informaticas.

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

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

¢) 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
informacion y la proteccion de datos, de acuerdo con la normativa
vigente.

R4. Identifica los organismos e
instituciones de proteccion y
defensa del consumidor y usuario,
analizando

las competencias de cada uno de

ellos.

a) Se ha definido el concepto del consumidor y 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.

¢) Se han identificado las instituciones y organismos, publicos y
privados, de proteccion 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 informacion que facilitan
informacion fiable en materia de consumo.

RS. Realiza tramites de quejas y
reclamaciones del
cliente/consumidor, aplicando
técnicas de comunicacion

y negociacion para su resolucion.

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

b) Se ha informado al cliente de sus derechos y los posibles mecanismos
de solucion de la reclamacion, de acuerdo con la normativa vigente.

¢) Se ha descrito el procedimiento que hay que seguir, asi como las
fases, la forma y los plazos del proceso de tramitacion de las
reclamaciones del cliente.

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

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

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

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

h) Se ha informado al reclamante de la situacion y del resultado de la
queja o reclamacion, de forma oral y/o escrita, y/o por medios
electrénicos.

R6. Colabora en la ejecucion del
plan de calidad y mejora del
servicio de atencion al cliente,
aplicando

técnicas de evaluacion y control
de la eficacia del servicio.

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

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

¢) Se han identificado los métodos aplicables para evaluar la eficacia
del servicio de atencion/informacion al cliente.
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d) Se ha realizado el seguimiento del proceso de tramitacion de las
quejas y reclamaciones, evaluando la forma y los plazos de resolucion.
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
fidelizacion de clientes, utilizando la informacion disponible en la
herramienta de gestion de las relaciones con los clientes (CRM).

Tabla 2: Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion del modulo

¢) Evaluacion inicial: Se realizara en la primera semana de clase mediante un
cuestionario con preguntas tipo test y/o cuestiones breves. Se trata de conocer
qué punto de partida tiene el grupo respecto a los aprendizajes y experiencias
previas del alumnado con respecto a los objetivos que este mddulo persigue y
los contenidos del mismo.

Ademas, se realizard un andlisis de las dificultades de aprendizaje de nuestro
alumnado, a partir de la observacion en el aula y de la informacion
suministrada por el departamento de orientacion, a través del tutor/a del grupo.

De esta forma se podran aplicar estrategias metodologicas adecuadas a la
diversidad de nuestro alumnado, con el fin de favorecer su aprendizaje.
También se tendra en cuenta la sesion de evaluacion inicial que se realizara en
la fecha que determine la Jefatura de Estudios.

d) Evaluacién continua y formativa: se trata de evaluar el desempeno del
alumnado a lo largo de todo el curso. La evaluacion continua se lleva a cabo
durante el aprendizaje y va a suponer el conjunto de observaciones, respuestas
y comportamientos que sobre el alumnado y demas elementos curriculares
debe realizar el profesor.

La superacion de este modulo mediante evaluacion continua requiere la
asistencia regular a clase y el desarrollo de las actividades programadas para
el mismo, “la evaluacion continua de los aprendizajes requerird la asistencia
regular y obligatoria, tanto en el centro docente como en la fase de formacion
en empresa u organismo equiparado, de al menos el 80 por ciento de la
duracion total del modulo, ambito o proyecto, a partir de la fecha en la que el
alumnado se haya matriculado." (Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de
2025 y Orden de 18 de septiembre de 2025).

e) Evaluacion final: se considerara evaluacion positiva, la consecucion de las
capacidades finales exigidas al finalizar cada unidad didéctica (que se hace
corresponder con un Resultado de Aprendizaje).
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Mejorard el contenido de la calificacion final, la realizacion de practicas de
ampliacion que estdn propuestas con el fin de ampliar conocimientos sobre
todos los Resultados de Aprendizaje.

Para poder obtener una calificacion positiva en la evaluacion final sera
necesario superar todas las Unidades de trabajo o lo que es lo mismo todos los
Resultados de Aprendizaje.

Los alumnos que no superen el médulo en mayo, tendran la obligacion de
asistir a las clases que se organicen durante el periodo de recuperacion que
tendra lugar en el mes de junio, para la preparacion de las pruebas de la
evaluacién final. En esta prueba el alumno deberd recuperar los RA o
Unidades de trabajo suspensas. En este periodo el alumnado que haya
superado el mddulo tendré la oportunidad de subir nota.

Se realizaran las tres sesiones de evaluacion y calificacion en las fechas que
establezca el centro. Al término del periodo lectivo habra una calificacion final
(media ponderada, con redondeo a partir del .75 al entero mas cercano, de
todas las unidades segun su peso). Dicho redondeo se hara para trasladar la
calificacion a Séneca seglin establece la Orden de 18 de septiembre de 2025
donde la calificacion de los moédulos se expresard en valores numéricos entre
1 y 10 sin decimales.

Evaluacion dual: el RA (Colabora en la ejecucion del plan de calidad y
mejora del servicio de atencion al cliente, aplicando técnicas de evaluacion y
control de la eficacia del servicio), sera dualizado en la empresa. Por tanto, su
evaluacion serd conjunta, entre el profesorado y el tutor dual de la empresa.
En los diferentes planes formativos se desarrollaran las tareas que el alumnado
debera realizar para superar este RA.

Se plantearan actividades complementarias para en el caso de no poder realizar
diferentes criterios en la empresa el alumno pueda llegar a alcanzar el
Resultado de Aprendizaje.

Una adecuada coordinacién entre centro docente y empresa es fundamental
para el satisfactorio desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje.

Existirda un miembro del equipo docente que ejerceran la tutoria docente
siendo responsables del seguimiento de las tareas formativas en la empresa.
Cada empresa o entidad colaboradora designara al responsable laboral (tutor
laboral) que tutorizara la formacion del alumnado en la empresa. El tutor
docente se mantendra en contacto con el tutor dual de la empresa. El contacto
podré ser telematico. Los tutores docentes junto con los tutores laborales
velaran por el cumplimiento del plan de formacion y estaran especialmente
atentos por si alguna actividad pueda no ser llevada a cabo total o
parcialmente. Como profesor del mddulo, completaria la formacion desde el
centro educativo mediante actividades especificas, a realizar por el alumnado,
en el curso moodle centros correspondiente. Asi se garantiza que se complete
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el RA.

Criterios en los contactos de seguimiento:

Faltas de asistencia y/o puntualidad y posible justificacion de las
mismas.

Problemas detectados en la temporalizacion del programa formativo y
ajustes necesarios.

Actividades o tareas en las que se ha encontrado especial dificultad y
si fuera necesario refuerzo por parte del equipo docente.

Logros obtenidos en la ejecucion de alguna tarea o actividad con la
valoracion cualitativa de la misma por parte del tutor laboral

Dudas que surjan respecto al desarrollo del plan formativo.

Al final de cada periodo el tutor laboral hara una valoracion sobre el
desempefio del alumnado mediante una escala cualitativa (mal,
regular, bien, muy bien, excelente), que serad trasladada por el tutor
docente a cada profesor para la evaluacion de los modulos implicados.
El profesor que imparta cada moédulo realizard la evaluacion
cuantitativa segun las ponderaciones, recogidas en la correspondiente
programacion del médulo, de los Resultados de Aprendizaje trabajados
en la empresa y/o centro en la fase de alternancia.

7.2. CALIFICACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Teniendo en cuenta la Orden de 18 de septiembre de 2025, la evaluacion final de
este modulo profesional, se realizara en forma de calificaciones numéricas comprendidas
entre 1 y 10 sin decimales, considerandose positivas las calificaciones iguales o superiores
a 5 y negativas las restantes.

El médulo se evaluard por resultados de aprendizaje, complementando con las
competencias profesionales, personales y sociales. A continuacion, se visualiza una tabla
donde se relacionan las ponderaciones estimadas en esta programacion didéctica (PD)
para cada resultado de aprendizaje (RA) y las unidades didacticas implicadas en cada uno
de ellos.

7.2.1. CRITERIOS DE CALIFICACION

A continuacién, se visualiza una tabla donde se relacionan las ponderaciones
estimadas en esta programacion didactica (PD) para cada resultado de aprendizaje (RA)
y las unidades didacticas implicadas en cada uno de ellos:
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UNIDADES DIDACTICAS

w» & % PD 1|2 3] 4|5 ]| 6(Emp)
2 2 RA1 | 15% | X
= N| RA2 20% X
S22 RA3 | 20% X
= § RA 4 15% X
= > RA 5 20% X

RA 6 10% X

Tabla 3: Ponderaciones de los RA y unidades didacticas donde se evaluan

En las siguientes tablas se puede observar la ponderacion de cada criterio de
evaluacion (C.E.), por cada uno de los resultados de aprendizaje (RA), en funcién de las
unidades didécticas implicadas en cada uno de ellos, teniendo en cuenta la duracién en
horas de las mismas y los instrumentos de evaluacién.

Ademas, en la tltima columna se muestra la ponderacion de las herramientas de
evaluacion, descritas en el apartado 7.3 de este mismo documento, con las que se trabajan
cada uno de los criterios de evaluacion:

e EX: Pruebas tedricas-practicas.

e TB: Practicas evaluables.

e EM: Actividades formativas realizadas en la empresa u organismo
equiparado.

Para aquellos criterios de evaluacion que no se utilizaran alguna de las
herramientas de evaluacion (EXT, EXP o TBJ) el porcentaje correspondiente a dicha/s
herramienta/s se sumaria al resto.

= Resultado de aprendizaje 1.- Desarrolla actividades de atencion/informacién al
cliente, procurando transmitir la imagen mas adecuada de la empresa u organizacion.

RA UNIDADES INSTRUMENTOS
o DIDACTICAS EVALUACION
C.E. | % C.E. U.D. EX | TB | EM
a) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
b) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
¢) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
d) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
e) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
f) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
2) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%
h) 12,5% 1 8,75% 3,75% | 0,00%

Tabla 1: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 1
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= Resultado de aprendizaje 2.- Utiliza técnicas de comunicacidn en situaciones de
atencion al cliente/consumidor/usuario, proporcionando la informacion solicitada.

RA. 2 UNIDADES INSTRUMENTOS
DIDACTICAS EVALUACION
C.E. % C.E. U.D. EX B EM
a) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
b) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
¢) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
d) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
e) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
f) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
2) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%
h) 12,5% 2 8,75% 3,75% | 0,00%

Tabla 2: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 2

= Resultado de aprendizaje 3.- Organiza la informacion relativa a la relacion con los
clientes, aplicando técnicas de organizacion y archivo tanto manuales como

informaticos.
RA. 3 UNIDADES INSTRUMENTOS
e DIDACTICAS EVALUACION
C.E. % C.E. U.D. EX TB EM
a) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
b) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
c) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
d) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
e) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
f) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%
g) 14,3% 3 10,01% 4,29% 0,00%

Tabla 3: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 3
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= Resultado de aprendizaje 4.- Identifica los organismos e instituciones de proteccion
y defensa del consumidor y usuario, analizando las competencias de cada uno de ellos.

RA. 4 UNIDADES INSTRUMENTOS
DIDACTICAS EVALUACION
C.E. % C.E. U.D. EX B EM
a) 20% 4 14% 6% 0,00%
b) 20% 4 14% 6% 0,00%
¢) 20% 4 14% 6% 0,00%
d) 20% 4 14% 6% 0,00%
e) 20% 4 14% 6% 0,00%

Tabla 4: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 4

= Resultado de aprendizaje 5.- Realiza tramites de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor, aplicando técnicas de comunicacion y negociacion para su

resolucion.
RA. 5 UNIDADES INSTRUMENTOS
DIDACTICAS EVALUACION
CE. | %C.E. U.D. EX | TB | EM
a) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
b) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
¢) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
d) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
e) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
f) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
g) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%
h) 12,5% 5 8,75% 3,75% 0,00%

Tabla 8: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 5
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= Resultado de aprendizaje 6.- Colabora en la ejecucion del plan de calidad y mejora
del servicio de atencion al cliente, aplicando técnicas de evaluacion y control de la
eficacia del servicio.

RA 6 UNIDADES INSTRUMENTOS
DIDACTICAS EVALUACION
CE. | %C.E. U.D. EX | TB | EM
a) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
b) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
¢) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
d) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
e) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
f) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
2) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%
h) 12,5% 6 0,00% 3,75% | 8,75%

Tabla 9: Ponderaciones de los criterios de evaluacion del R.A. 6

Como este RA se va a realizar en la empresa, las AE (actividades evaluables) seran
las propuestas a las diferentes empresas mediante los diferentes planes formativos,
desarrolladas en dichos planes. En el caso de que no se pudiera realizar alguno de los
criterios y que este fuera necesario para obtener el RA se realizard una AE mediante la
plataforma moodle para que el alumnado pueda obtener finalmente el RA.

Finalmente, a través de la siguiente tabla, se visualizan los resultados de
aprendizaje alcanzados en cada evaluacion y la ponderacion de los resultados de
aprendizaje, tanto en la programacion didactica, como en cada evaluacion, para poder
calcular la nota de cada trimestre.

EVALUACIONES
1* Evaluacion 2% Evaluacion 3* Evaluacion
- RA1 15% 15% 0,00% 0,00%
2 E RA2 20% 20% 0,00% 0,00%
% a RA3 20% 20% 0,00% 0,00%
E é RA4 15% 0,00% 15,00% 0,00%
é % RAS5 20% 0,00% 20,00% 0,00%
RAG6 10% 0,00% 0,00% 10,00%

Tabla 10: Ponderaciones de los resultados de aprendizaje en cada evaluacion
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Teniendo en cuenta la Orden de 18 de septiembre de 2025, en todo cuanto no
contravenga el RD 659/2023 y la Resolucion de 26 de junio de 2024, en la calificacion
final de este mddulo profesional se considerara “el grado y nivel de adquisicion de los
resultados de aprendizaje establecidos para cada modulo profesional, de acuerdo con
sus correspondientes criterios de evaluacion y los objetivos generales relacionados, asi
como de la competencia general y las competencias profesionales, personales y sociales
del titulo (ahora competencias profesionales para la empleabilidad), establecidas en el
perfil profesional del mismo y sus posibilidades de insercion en el sector profesional y
de progreso en los estudios posteriores a los que pueda acceder”.

En el caso del Resultado de Aprendizaje que se desarrolla en modalidad dual (RA
6), es decir, tanto en el centro educativo como en la empresa u organismo equiparado, la
evaluacion se realizard conforme a los siguientes criterios de ponderacion:

® 40%: Corresponde a la evaluacion realizada en el centro educativo, mediante la
aplicacion de diferentes instrumentos de evaluacion (actividades, observacion
directa, trabajos, ejercicios practicos, etc.) que se llevaran a cabo a lo largo del
proceso formativo en el aula.

e 60%: Corresponde a la evaluacion de la formacion en la empresa o entidad
colaboradora, considerando la valoracion del tutor o tutora de empresa sobre el
desempefio del alumnado en relacion con los criterios de evaluacion establecidos
para el resultado de aprendizaje dualizado.

En aquellos casos en los que, por la naturaleza de las tareas desarrolladas en la
empresa o por causas justificadas, el alumnado no pueda evidenciar determinados
criterios de evaluacion del resultado de aprendizaje en el entorno laboral, el peso total
(100%) de dichos criterios, recaerd sobre los instrumentos de evaluacion aplicados en el
centro educativo, garantizando asi una valoracion completa y equitativa del proceso de
aprendizaje.

Esta distribucion permite integrar de forma coherente la formacion recibida en el
centro y en la empresa, asegurando la adquisicion de las competencias profesionales,
personales y sociales asociadas al modulo profesional.

Teniendo en cuenta las ponderaciones de la tabla anterior, la nota media para la
calificacion final del modulo es la siguiente:

Nota final = (RA1%15%)+(RA2*20%)+(RA3*20%)+(RA4*15%)+(RA5*20%)+(RA6*10%) |

Ademas, para la obtencion de las notas trimestrales, que son informativas y
orientativas, se les da unos porcentajes concretos a los criterios de evaluacion, por
trimestre, teniendo en cuenta las ponderaciones de la tabla anterior.

Las calificaciones trimestrales sera el resultado de la nota media ponderada en
funcion de los RA y CE, de las calificaciones obtenidas en los instrumentos evaluados en
dicho trimestre, segun la programacion de este modulo, requiriéndose haber superado
todos los Resultados de Aprendizaje (RA) evaluados en dicho trimestre, en caso contrario
la calificacion maxima serd de 4 puntos sobre 10.

Para superar cada Resultado de Aprendizaje (RA) el alumnado debera alcanzar el
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50% de sus Criterios de Evaluacion (CE), teniendo en cuenta el peso ponderado de cada
uno de ellos.

La nota de la evaluacion final del curso serd el resultado de las notas medias de
los tres trimestres, ponderadas segtin los porcentajes de los RAs y Criterios de evaluacion
desarrollados en cada trimestre.

Teniendo en cuenta que:

e Se requiere superar todos los RAs del modulo, caso contrario la
calificacion maxima a obtener sera de 4.

e Lanotade larecuperacion o valor de los CE no superadas (o de subir nota)
sustituye a la nota primera.

7.3. RECUPERACION Y MEJORA DE CALIFICACION

Respecto a la Mejora de Calificacion habra que atenerse al Articulo 22 de la Orden
de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion
y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del
Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Articulo 22. Actividades de refuerzo y mejora en las modalidades presencial y
semipresencial.

1. En las modalidades presencial y semipresencial, las actividades de refuerzo y
mejora de las competencias permitiran al alumnado bien la superacion de los méddulos o
del proyecto pendientes de evaluacion positiva, bien la profundizacion de los aprendizajes
y la mejora de la calificacion obtenida en los mddulos o proyecto superados.

2. Cuando la oferta formativa disponga de una tnica evaluacion final por curso,
las actividades de refuerzo y mejora se realizaran durante el periodo comprendido entre
la Gltima evaluacion parcial y la evaluacion final. En las ofertas que cuenten con dos
evaluaciones finales por curso, el periodo de refuerzo y mejora de las competencias sera
el comprendido entre las dos evaluaciones finales.

3. En los supuestos de refuerzo de las competencias para superacion de los
modulos pendientes de evaluacion positiva la asistencia a clase serd obligatoria. En el
caso de mejora de la calificacion la asistencia al centro serd obligatoria solo para las
actividades que se propongan para ello.

8. ATENCION A LA DIVERSIDAD

La diversidad esta presente en todos los colectivos sociales. El reto de los centros
educativos y del profesorado en relacion con el alumnado que atienden, es proporcionar
el desarrollo de las capacidades en funcion de sus caracteristicas diferenciales.

Es una realidad que los alumnos/as del grupo-clase se diferencian en cuanto a sus
capacidades, conocimientos previos, motivaciones e intereses. Por ello en el aula, existen
alumnos/as que van a presentar distintas necesidades educativas.

La LOMLOE, entiende por alumnado con necesidades especificas de apoyo
educativo (NEAE) a aquel alumnado, que requiera una atencion educativa diferente a la
ordinaria, por presentar necesidades educativas especiales, por dificultades especificas de
aprendizaje, TDAH, por sus altas capacidades intelectuales, por haberse incorporado
tarde al sistema educativo, o por condiciones personales o de historia escolar.

El alumnado con necesidades educativas especiales, es aquel alumnado con
discapacidad o trastornos graves de conducta.
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Los principios de actuacion con estos alumnos/as son la no discriminacion y la
normalizacién educativa, a fin de lograr la igualdad de oportunidades para todos.

En esta programacion se van a adoptar una serie de medidas para atender a los
diferentes ritmos de aprendizaje del alumnado y al alumnado con necesidades especificas
de apoyo educativo (NEAE).

Alumnos de admision tardia:

Si la incorporacion tardia se debe a motivos justificados, en la medida de lo posible
se volvera explicar la materia que mas dificultades presente, intentando no retrasar al resto
del grupo. El alumno debe de realizar un esfuerzo para incorporarse al ritmo general de
clase y podra realizar las pruebas de evaluacion y trabajos en grupo/supuestos
practicos/ejercicios que tuvieran lugar antes de su incorporacion.

Si la incorporacién tardia no se debe a motivos justificados, se aplicaran los
criterios de evaluacion de este modulo comunes para todo el alumnado.

Alumnos con necesidades educativas especiales:

En la evaluacion inicial no se ha detectado casos de necesidades educativas
especiales. De existir, la evaluacion se realizara tomando como referencia los criterios de
evaluacion establecidos y valorando las recomendaciones que por parte del Departamento
de Orientacién pudieran dictarse.

Alumnos con compatibilidad laboral y/o modularidad:

La asistencia a clase es absolutamente obligatoria para todo el alumnado.

Seglin el Plan de Centro, en el capitulo III sobre la asistencia a clase, articulo 16
recoge que por motivos distintos a las faltas por enfermedad o por cumplimiento de un
deber civico, so6lo podran justificarse un total de quince horas de ausencia. Por tanto, la
compatibilidad laboral queda reducida a lo establecido en el Plan de Centro.

Alumnos con altas capacidades

Se plantearan actividades extras, con la que el alumno estard ocupado y
aprendiendo en clase, sirviendo para asegurarse la maxima calificacion.

Se intentard involucrar a estos alumnos para ayudar a sus compafieros de clase en
las actividades en las que demuestren mayor habilidad y de este modo fomentar el
aprendizaje cooperativo.
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