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A) INTRODUCCION

Alcafiiz y sus alrededores constituyen un area con crecientes oportunidades educativas y profesionales
dentro del sistema de Formacion Profesional, clave para el desarrollo econdmico y social del Bajo Aragon.
La Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integraciéon de la Formacion Profesional,
establece un sistema unico y articulado de FP que responde a las necesidades del mercado laboral, con
formacioén acreditable, acumulable y capitalizable para facilitar itinerarios formativos y empleabilidad a lo
largo de la vida.

En este marco estatal, la Comunidad Autbnoma de Aragén ha desarrollado su normativa especifica para
los Grados D (ciclos formativos) y E (cursos de especializacion) mediante el Decreto 91/2024, de 5 de
junio, que ordena estos niveles de FP en el ambito autondmico, y que posteriormente, el Decreto 107/2025,
de 10 de septiembre, lo modificé para perfeccionar su articulado, reforzando la aplicacion de la ordenacion
de grados y procedimientos de acreditacidon de competencias, y adaptando la formacién a las
caracteristicas del alumnado y del entorno, lo cual es especialmente relevante para la planificacion
educativa en territorios como Alcafiiz y su entorno rural.

Esta normativa autonémica se integra con las bases y principios de la Ley de Formacion Profesional para
ofrecer una FP de calidad, inclusiva y adaptada al contexto socioeconémico, favoreciendo asi la
capacitacion profesional y las oportunidades de insercion en sectores productivos locales, y por ello es de
aplicabilidad al presente documento.

Concretando, esta PD viene encuadrada también en el Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el
que se regulan aspectos especificos de la Formacion Profesional Basica de las ensefianzas de formacién
profesional del sistema educativo, se aprueban catorce titulos profesionales basicos, entre ellos, el que
nos atafe, asi como la Orden ECD/1030/2014, de 11 de junio, por la que se establecen las condiciones
de implantacién de la Formacion Profesional Basica y el curriculo de catorce ciclos formativos de estas
ensefianzas en el ambito de gestién del Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte.

En cuanto a Aragon, se regula por la ORDEN ECD/1168/2017, de 6 de julio, por la que se aprueba el perfil
profesional del titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos para la Comunidad Auténoma de
Aragon asi como otras normas modificativas.

B) RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

Los resultados de aprendizaje junto con los criterios de evaluacién, seran los referentes para valorar el
grado de consecucion de los resultados de aprendizaje de los mismos (ART. 20 Decreto) los que se
muestran a continuacion.

En el presente modulo, no esta dualizado, por lo que no son susceptibles de ser adquiridos en la formacion
en empresa u organismo equiparado (FEOE) y por ello, se le realizaran diferentes actividades a través de
Aeducar para su evaluacién y calificacién. Los criterios para poder ir o no a las FEOE estan detallados en
el Proyecto Curricular de Ciclo.

Los Resultados de Aprendizaje (RA) del médulo de “Atencion al Cliente” especifican las capacidades
esenciales que el alumnado debera haber adquirido y ser capaz de demostrar al completar el periodo
formativo. Constituyen la base sobre la cual se articulan tanto las actividades formativas como la
evaluacion de los logros alcanzados.

Los Criterios de Evaluacién (CE) asociados a cada Resultado de Aprendizaje (RA) detallan las
realizaciones concretas y observables que serviran como evidencia para determinar si el alumnado ha
alcanzado dicho resultado. Estos criterios son la referencia directa para la elaboracion de las pruebas y
actividades de evaluacién, asi como para la calificacion del médulo.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Los resultados de aprendizaje y criterios de evaluacidn a trabajar y alcanzar se enumeran a continuacion
(estableciéndose junto con sus subcriterios, instrumentos de evaluacion y criterios de calificacion en la
tabla o malla competencial de Excel adjunta)

1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacién.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

c) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.

d) Se ha favorecido la comunicacién con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de
la misma.

e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, Iéxico comercial y nexos de comunicacion
(pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y otros).

f) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucién, utilizando el 1éxico comercial adecuado.

g) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacion de comunicacion
en la que intervienen dos interlocutores.

h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando cordialidad y amabilidad
en el trato.

i) Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.

2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificaAndolas desde
el punto de vista técnico.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.

b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general.

c) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacién comercial.

d) Se ha diferenciado entre informacién y publicidad.

e) Se han adecuado las respuestas en funcién de las preguntas del publico.

f) Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las calidades esperables.
g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas recomendable, cuando existen varias posibilidades,
informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de ellas

h) Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la opcién elegida.

3. Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones ejecutadas.
Criterios de evaluacion:

a) Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los servicios realizados en
los articulos.

b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los articulos
entregados y los tiempos previstos para ello.

c) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.

d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso contrario, de
sus objeciones, de modo adecuado.

e) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir como en la imagen corporal, elementos clave
en la atencién al cliente.

f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente

g) Se ha intentado la fidelizacién del cliente con el buen resultado del trabajo.

h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

Criterios de evaluacion:
a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables, exponiendo
claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi como del nivel de probabilidad de
modificacién esperable.
b) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en relacién con las

reclamaciones.

¢) Se ha suministrado la informacién y documentacién necesaria al cliente para la presentacion de una
reclamacion escrita, si éste fuera el caso.

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizaciéon de una reclamacion.

e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion

f) Se ha compartido informacién con el equipo de trabajo.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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% ~
Ne Ne % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
RESULTADOS DE CENTRO
APRENDIZAJE
Identifica rasgos basicos del comportamiento del cliente (actitud,
interés, dudas evidentes).
la 2,00% a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.
Interpreta el comportamiento del cliente y anticipa necesidades,
objeciones o expectativas a partir de sus respuestas verbales y no
verbales.
Ajusta de forma general el tono y el lenguaje a la situacion
comunicativa planteada
1b 2009 b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la
i situacion de la que se parte.
Adapta con precision la actitud, el registro y el discurso al perfil del
cliente y al contexto especifico de la comunicacién.
Formula preguntas sencillas para obtener informacién basica del
cliente.
1c 3,00% c¢) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.
Utiliza preguntas estructuradas y de profundizacidn para obtener
informacidn relevante y completa.
Emplea técnicas basicas de comunicacién (escucha, contacto visual,
respeto de turnos).
1d 2.00% d) Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las
e técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.
Aplica de forma eficaz técnicas de comunicacion verbal y no verbal que
facilitan el intercambio y la comprensién mutua.
Atiende a Usa férmulas y Iéxico comercial bésico, con algunos nexos de
osibles clientes, . » - . icacié i
p . ’ €) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, |comunicacion sencillos
reconociendo las o . L . .
R.A.1 .. le 5,00% Iéxico comercial y nexos de comunicacion (pedir aclaraciones,
diferentes solicitar informacion, pedir a alguien que repita y otros). Utiliza de manera fluida férmulas adecuadas, léxico comercial
técnicas de especifico y nexos de comunicacién para mantener y enriquecer la
comunicacion. conversacién
Responde correctamente a preguntas sencillas utilizando vocabulario
comercial bésico.
f) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion,
1f 4,00% - - :
utilizando el Iéxico comercial adecuado.
Ofrece respuestas claras y precisas, empleando un léxico comercial
adecuado y bien contextualizado.
Expone el tema de forma comprensible, aunque con una estructura
g) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de sencilla o poco elaborada
1g 6,00% un grupo o en una relacion de comunicacion en la que
intervienen dos interlocutores. Expresa el tema con seguridad, coherencia y una estructura clara,
adaptandose al tipo de interlocutor.
Mantiene un trato correcto, respetuoso y educado durante la
comunicacion.
1h 0.50% h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los
et demas, demostrando cordialidad y amabilidad en el trato.
Demuestra una actitud empatica, conciliadora y cercana, favoreciendo
un clima positivo de relacion.
Transmite la informacién de forma comprensible y con un orden
basico.
1i 0,50% i) Se ha trasmitido informacion con claridad, de manera
[t ordenada, estructura clara y precisa.
Comunica la informacién de manera clara, precisa y bien estructurada,
facilitando la comprensidn del interlocutor.
PESO 9 25,00% 0,00%
% RA 25,00% %
° Ne CE % DUAL |PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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N RESULTADOS DE o % .
N2 APRENDIZAJE Ne CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Identifica las principales tipologias de publico segtin caracteristicas
" " " . - I i , relacio I .
2a 2,00% a) Se han analizado las diferentes tipologias de publico. generales (edad, intereses, relacion con la empresa)
Analiza y relaciona cada tipologia de publico con sus necesidades,
expectativas y forma de comunicacién més adecuada.
Distingue correctamente entre clientes, proveedores y publico en
b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del general.
2b 4,00% e
publico en general.
Explica las diferencias entre clientes, proveedores y publico,
identificando el tipo de relacidn que se establece con cada uno
Reconoce y utiliza de forma basica la terminologia comercial mas
2 1,00% c) Se hg reconocido la terminologia basica de comunicacion habitual.
comercial.
Emplea con correccidn y precisidn la terminologia basica de
comunicacion comercial en situaciones practicas
Nivel 1: Identifica si un mensaje tiene caracter informativo o
2. Comunica al 2d 2,00% d) Se ha diferenciado entre informacién y publicidad. publicitario.
posible cliente las
diferentes Nivel 2: Explica las diferencias entre informacién y publicidad
RA.2 posibilidades del atendiendo a su finalidad, contenido y lenguaje utilizado.
o servicio,
Jjustificandolas
desde el punto de » Nivel 1: Responde de manera coherente a las preguntas planteadas por
. o e) Se han adecuado las respuestas en funcién de las | publi
vista técnico. 2e 4,00% S el publico.
preguntas del publico.
Nivel 2: Ajusta el contenido, el lenguaje y el nivel de detalle de la
respuesta en funcion del tipo de pregunta y del interlocutor.
) ) - L Nivel 1: Describe las caracteristicas basicas del servicio y las calidades
o 8,00% f) Se ha informado al cI@nte de las caracteristicas del servicio, asociadas.
especialmente de las calidades esperables.
Nivel 2: Explica de forma clara y detallada las caracteristicas del
servicio, destacando las calidades esperables y sus ventajas.
Nivel 1: Presenta distintas opciones disponibles, describiendo sus
g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcién mas caracteristicas principales.
2 3.00% recomendable, cuando existen varias posibilidades,
8 s informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de . . L. . S -
Nivel 2: Recomienda la opcién mas adecuada justificando la eleccion e
cada una de ellas . (o o
informando de las caracteristicas y acabados previsibles de cada
alternativa.
Nivel 1: Solicita al cliente que manifieste su eleccién de forma clara y
s - X . » directa.
2h 1,00% Z)Ciznhzlsoill’c:ado al cliente que comunique la eleccion de la
P eg Nivel 2: Solicita la confirmacion de la opcién elegida utilizando
férmulas adecuadas y asegurando la correcta comprension de la
decision.
PESO 8 25,00% 0,00%
25,00%
0, o
% RA 2 CE % % DUAL PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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N RESULTADOS DE o % .
N2 APRENDIZAJE Ne CENTRO % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
) . Nivel 1: Entrega los articulos al cliente e informa de forma bésica de los
3a 4.00% _a) Se ha hecho emreg? _al cllem_e de los artlcuI0§ procesados, servicios realizados.
’ informando de los servicios realizados en los articulos
Nivel 2: Realiza la entrega explicando de manera clara y detallada los
servicios efectuados y el resultado obtenido.
b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las Nivel 1: Informa al cliente de las operaciones previstas y de los plazos
3b 4,00% operaciones a llevar a cabo en los articulos entregados y los de forma general.
tiempos previstos para ello
Nivel 2: Comunica de manera clara y precisa las operaciones a realizar
y los tiempos previstos, resolviendo posibles dudas del cliente.
. . . Nivel 1: Identifica los documentos basicos asociados a la entrega del
3¢ 8,00% c) Sg .han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.
servicio o producto.
Nivel 2: Reconoce y diferencia correctamente los distintos documentos
de entrega, explicando su funcién y utilidad.
d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado Nivel 1: Solicita la conformidad del cliente con el trabajo realizado y
3d 1,00% obtenido, tomando nota, en caso contrario, de sus objeciones, recoge posibles objeciones.
3. Informa al
bable client de modo adecuado
probabie c.l?n e Nivel 2: Gestiona de forma adecuada la conformidad o disconformidad
del servicio . . -
RA.3 realizad del cliente, registrando las objeciones de manera clara y respetuosa.
justificando las Nivel 1: Mantiene una imagen personal correcta y adecuada al
op'heracmnes e) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir contexto profesional.
ejecutadas. o . -
3e 1,00% como en la imagen corporal, elementos clave en la atencion al
cliente. Nivel 2: Cuida de forma constante la pulcritud, la vestimenta y la
imagen corporal, transmitiendo profesionalidad en la atencion al
cliente.
Nivel 1: Mantiene un trato respetuoso y correcto durante la atencién al
3f 1,00% f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente cliente.
Nivel 2: Demuestra un trato respetuoso, empdtico y profesional,
incluso ante situaciones de desacuerdo o tension.
. o X Nivel 1: Se preocupa por la satisfaccién del cliente con el trabajo
3g 2,00% g) Se ha |ntentado.la fidelizacion del cliente con el buen realizado.
resultado del trabajo.
Nivel 2: Favorece activamente la fidelizacién del cliente mediante un
trabajo bien realizado y una atencién cercana y profesional.
3h 4,00% h) Se ha defir}ido periodo de garantia y las obligaciones Nivel 1: Informa al cliente del periodo de garantia de forma basica.
legales aparejadas
Nivel 2: Explica claramente el periodo de garantia y las obligaciones
legales asociadas, asegurando la comprension del cliente.
PESO 8 25,00% 0,00%
25,00%
0, o
% RA N2 CE % % DUAL PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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o RESULTADOS DE o % % Z
N APRENDIZAJE N CENTRO|DUA CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
Nivel 1: Propone alternativas basicas de solucion ante una
a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamacion sencilla, gxplicando de forma general el
reclamaciones facilmente subsanables, exponiendo procedimiento a seguir.
4a 1,50% claramente los tiempos y condiciones de las
operaciones a realizar, asi como del nivel de Nivel 2: Ofrece distintas alternativas viables, explicando con
probabilidad de modificacion esperable. claridad los tiempos, condiciones de la operacion y el nivel
de probabilidad de modificacién esperable.
Nivel 1: Identifica los aspectos basicos de la normativa
b) Se han reconocido los aspectos principales en los vigente relacionados con las reclamaciones de clientes.
4b 2,00% que incide la legislacion vigente, en relacion con las
reclamaciones. Nivel 2: Reconoce y aplica los aspectos principales de la
legislacion en la gestion correcta de reclamaciones.
Nivel 1: Facilita al cliente la informacion basica y los
documentos necesarios para presentar una reclamacion
c) Se ha suministrado la informacion y documentacion escrita.
4c 2,00% necesaria al cliente para la presentacion de una
4. Atiende reclamacion escrita, si éste fuera el caso. Nivel 2: Proporciona de forma completa y clara toda la
reclemac:oyes de informacioén y documentacion necesaria, explicando el
R.A4 posibles clientes, proceso de presentacion.
o reconociendo el
protocolo de Nivel 1: Recoge correctamente los formularios de
actuacion. reclamacion entregados por el cliente.
4d 9.00% d) Se han recogido los formularios presentados por el
cliente para la realizacion de una reclamacién. Nivel 2: Verifica que los formularios estén correctamente
cumplimentados y los gestiona conforme al procedimiento
establecido.
Nivel 1: Cumplimenta una hoja de reclamacién con los datos
basicos requeridos.
4e | 10,00% le) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacién. . . . X
Nivel 2: Cumplimenta la hoja de reclamacién de forma
correcta, clara y completa, respetando el procedimiento
establecido.
Nivel 1: Transmite al equipo de trabajo la informacion basica
relacionada con la reclamacion.
o if) Se ha compartido informacién con el equipo de
4f 0,50% bai
trabajo. Nivel 2: Comparte de forma clara y organizada la
informacion relevante, favoreciendo la coordinacién y la
mejora del servicio.
PESO % RA 6 25,00% |0,00% 25,00%
25,00% N° CE % % PORCENTAJE TOTAL
’ CENTRO|DUAI

En este caso, el médulo de atencion al cliente no dualiza ningun criterio de evaluacién ni resultado de
aprendizaje por consenso del equipo docente, por lo que durante periodo de formacién en las empresas u
organismos equiparados, se llevaran a cabo una serie de tareas o actividades entregables por la
plataforma de Aeducar para su evaluacion y calificacion.

C) ORGANIZACION DE LOS ELEMENTOS CURRICULARES

Elementos curriculares o contenidos de Atencion al Cliente:

O Atencion al cliente:

ANENENEN

El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.
Barreras y dificultades comunicativas.

Comunicacion verbal: emision y recepciéon de mensajes orales.

Motivacion, frustracidon y mecanismos de defensa. Comunicacion no verbal.

O Venta de productos y servicios:

Actuacion del vendedor profesional.

v' Exposicién de las cualidades de los productos y servicios.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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v' El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la venta y su
desarrollo.
v' El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes.
v' Técnicas de venta.
| Informacién al cliente:
v" Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.
v" Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.
v" Atencién personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio.
v" Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccién de los mismos.
v" Objeciones de los clientes y su tratamiento.
m| Tratamiento de reclamaciones.
v' Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de reclamaciones. Alternativas
reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion.
v" Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion. Procedimiento de recogida de las reclamaciones.
Resultado

aprendizaje

de Elementos curriculares

Atencion al cliente:— Proceso de comunicacién.— Barreras y dificultades comunicativas.—

RA.1 Comunicacioén verbal y no verbal.— Motivacion, frustracién y mecanismos de defensa.

Informacion al cliente:— Relacioén cliente-profesional.— Atencion personalizada.

Venta de productos y servicios:— Actuacion del vendedor profesional.— Exposicion de

R.A.2 cualidades del servicio.— Técnicas de venta.

Informacién al cliente:— Tipologia de clientes.— Necesidades y criterios de satisfaccion.

Informacién al cliente:— Relacién cliente-profesional.— Atencion personalizada.—
Objeciones del cliente y su tratamiento.

RA3 Venta de productos y servicios:— Modelo de actuacion del vendedor.— Relaciones con los
clientes.
Tratamiento de reclamaciones:— Técnicas de actuacion ante reclamaciones.— Gestion y
R.A.4 alternativas reparadoras.— Documentacion y procedimientos.— Recogida de

reclamaciones

En cuanto a la secuenciacion y organizacién temporal de las unidades didacticas que se imparten en el
centro docente, se asocian a los contenidos, criterios de evaluacion, resultados de aprendizaje, objetivos
generales y competencias profesionales y para la empleabilidad en el siguiente cuadro:

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.

% DE C CAPACIDADES-
Ne Ne % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO
RESULTADOS DE CENTRO EVALUACION ORIENTATIVOS EMPLABILIDAD
APRENDIZAJE
dentifica rasgos bisicos del comportamiento del cliente (actitud, 70% EXAMEN
interés, dudas evidentes). 30% CASOS PRACTICOS
12 | 200% 2) Se ha analizado el comportamiento del posible ciiente.
Interpreta el comportamiento del cliente y anticipa necesidades, o EXAEN
objeciones o expectativas a partir de sus respuestas verbales y no
' P P P v 30% CASOS PRACTICOS
verbales.
justa de forma general el tono y el lenguaje a a situacion 70% EXAMEN
comunicativa planteada 30% CASOS PRACTICOS
b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la
1b 2,00% . N
situacion de la que se parte.
Adapta con precision la actitud, el registro y el discurso al perfil del 70% EXAMEN
cliente y al contexto especifico de la comunicacion. 30% CASOS PRACTICOS
Formula preguntas sencillas para obtener informacion basica del 70% EXAMEN
cliente. 30% CASOS PRACTICOS
| 300% ) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible ciiente.
Utiliza preguntas estructuradas y de profundizacién para obtener 70% EXAMEN
informacién relevante y completa. 30% CASOS PRACTICOS
Emplea técnicas bisicas de comunicacion (escucha, contacto visual, 70% EXAI\}EN & Comunicacionestelefénicas e
respeto de tumos). 30% CASOS PRACTICOS : :
- 2 00% ) Se ha favorecido la comunicacién con el empleo de las informaticas segn protocolos e
g 16cnicas y acttudes apropiadas al desarrollo de la misma. Atencidnal cliente: - Imagen corporativa.
Aplica de forma eficaz técnicas de comunicacién verbal y no verbal que 70% EXAMEN Proceso de i) Atencién al cliente con normas
facilitan el intercambio y la comprensién mutua. 30% CASOS PRACTICOS | comunicacion.—Barreras | de cortesia y orientacion a la
y dificultades satisfaccion.
Atiende a Usa férmulas y léxico comercial basico, con algunos nexos de 70% EXAMEN comunicativas.— F‘)fcam“"'cac'd" clara, precisa y
ibles clien oY Comunicacién verbal y no|  fluida en distintos contextos.
posibles clientes, &) Se ha mantenido una conversacion, utiizando las formulas, [comunicacion sencillos 30% CASOS PRACTICOS v nos
reconociendo las ) ! verbal.— Motivacién, | o) Comunicacion bésica en lengua
RA.1 s e | so0% iéxico comercial y nexos de comunicacion (pedir aclaraciones, -
diferentes solicitar informacién, pedir a alguien que repita y otros). Utiliza de manera fluida formulas adecuadas, léxico comercial 0% EXAVEN frustracion y mecanismos| extranjera en situaciones
técnicas de especifico y nexos de comunicacion para mantener y enriquecer la 0% cAson PRACHCOS de defensa, habituales.
comunicacion. conversacion al cliente:~ 5) C eficazy
Relacién cliente- respetuosa en el dmbito de
Responde correctamente a preguntas sencillas utilizando vocabulario 70% EXAMEN profesional.~ Atencién trabajo.
) ” comercial bisico. 30% CASOS PRACTICOS personalizada. ) Cumplimiento de tareas con
N ) Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucién, autonomia,responsabilidady
4 utiizando el Iéxico comercial adecuado. Pt
Ofrece respuestas claras y precisas, empleando un léxico comercial 70% EXAMEN -
adecuado y bien contextualizado. 30% CASOS PRACTICOS
Expone el tema de forma comprensible, aunque con una estructura 70% EXAMEN
9) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de [sencilla o poco elaborada 30% CASOS PRACTICOS
1 | so0% n grupo o en una relacién de comunicacin en la que
intervienen dos interlocutores. Expresa el tema con seguridad, coherencia y una estructura clara, 70% EXAMEN
adaptandose al tipo de interlocutor. 30% CASOS PRACTICOS
Mantiene un trato correcto, respetuoso y educado durante la 70% EXAMEN
comunicacion. 30% CASOS PRACTICOS
w | osox ) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los
- demés, demostrando cordialidad y amabilidad en el rato.
Demuestra una actitud empética, conciliadora y cercana, favoreciendo 70% EXAMEN
un clima positivo de relacion. 30% CASOS PRACTICOS
Transmite la informacion de forma comprensible y con un orden 70% EXAMEN
basico. 30% CASOS PRACTICOS
) i) Se ha trasmitido informacién con claridad, de manera
1| oso%
ordenada, estructura clara y precisa
Comunica la informacién de manera clara, precisa y bien estructurada, 70% EXAMEN
facilitando la comprensién del interlocutor. 30% CASOS PRACTICOS
PESO 5% 9 | 2500% | 000%
9
% RA NeCE % | %DUAL [PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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MODULO ATENCION AL CLIENTE
o | FEUITADOSDE |, % DUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO DE EVALUAC| APACIDADES- EMPLABILIDAD
e APRENDIZAIE centro | *
70% EXAMEN
Identifica las principales tipologias de publico segin caracteristicas | 300 cAS0S PRACTICOS
" " . lacio
2 2,00% a) Se han analizado las diferentes tipologias de piibiico. generales fedad, ntereses, relacién con | empresal.
70% EXAMEN
Analiza y relaciona cada tipologia de publico con sus necesidades, 30% CASOS PRACTICOS
y forma de 6n mas adecuada.
70% EXAMEN
Distingue correctamente entre clientes, proveedores y piblico en 30% CASOS PRACTICOS
b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del general.
2 4,00% g
pibiico en general
70% EXAMEN
Explica las diferencias entre clientes, proveedores y publico, 30% CASOS PRACTICOS
identificando el tipo de relacién que se establece con cada uno
70% EXAMEN
Reconoce y utiliza de forma basica la terminologia comercial mas 30% CASOS PRACTICOS
o3 oot ) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion habitual.
. comercial.
70% EXAMEN
Emplea con correccién y precision la terminologia bésica de 30% CASOS PRACTICOS
ion comercial en situaciones practicas
i) Atencion al cliente orientada a la
70% EXAMEN Venta de productos resolucion de necesidades.
Nivel 1: Identifica si un mensaje tiene caracter informativo o 30% CASOS PRACTICOS | ToR TN | ) Transmision precisa de
2. Comunica al 2d 2,00% d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad. publicitario, vendedor profesional.— informacién seg(in protocolos.
P dtoromts Kl 2 Exica s dierencias entre nformacony publcidod TR EEN | mmsiine s | 1M TR
diferentes vel 2: Expli irerenci ! 1ony publici 30% CASOS PRACTICOS | del servicio.— Técnicas de X eacié
RA.2 del atendiendo a su finalidad, contenido y lenguaje utilizado. enta m) Obtencion y comunicacion de
A servicio, formacinal cliente informacién para distintos
Jjustificandolas 70% EXAMEN oalogia o clemes contextos.
Nivel 1: Responde de manera coherente a las preguntas planteadas por| ~ 30% CASOS PRACTICOS ipologia de clientes.—
desde el punto de &) Se han adecuado las respuestas en funcion de las b ycriterios | ) Trabaio con criterios de calidad y
vista técnico. 2 4,00% . el publico eficiencia,
preguntas del piblico. de satisfaccion :
70% EXAMEN V) Iniciativa personal en la eleccién
Nivel 2: Ajusta el contenido, el lenguaje y el nivel de detalle de la 30% CASOS PRACTICOS de procedimientos de actuacion.
respuesta en funcién del tipo de pregunta y del i
70% EXAMEN
- Nivel 1: Describe las caracteristicas basicas del servicio y las calidades | 30% CASOS PRACTICOS
. 800% ) Se ha informado al ciente de las caracteristicas del sencio, asociadas
especialmente de las calidades esperables.
70% EXAMEN
Nivel 2: Explica de forma clara y detallada las caracteristicas del 30% CASOS PRACTICOS
servicio, destacando las calidades esperables y sus ventajas.
Nivel 1: Presenta distintas opciones disponibles, describiendo sus 70% EXAMEN.
9) Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas caracteristicas principales. 30% CASOS PRACTICOS
recomendable, cuando existen varias posibilidades,
% 3,00% fecome o ”
informéndole de las caracteristicas y acabados previsibles de .
Nivel 2: Recomienda la opcin mas adecuada justificando la eleccién e 70% EXAMEN
cada una de ellas p " 6
informando de las caracteristicas y acabados previsibles de cada 30% CASOS PRACTICOS
alternativa.
Nivel 1: Solicita al cliente que manifieste su eleccién de forma clara y 70% EXAMEN
directa 30% CASOS PRACTICOS
h) Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la
G 1.00% opcion elegida
P 9 Nivel 2: Solicita Ia confirmacion de la opcién elegida utilizando 70% EXAMEN
férmulas adecuadas y asegurando la correcta comprension de la 20% CASOS PRACTICOS
decisin.
PESO o 8 25,00% 0,00%
wra || 2% %
& Ne CE 9% DUAL PORCENTAJE TOTAL
CENTRO
[ RESULTADOS DE N % 6! UAC
Ne ORI Ne | entro | % PUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO DE EVALL APACIDADES- EMPLABILIDAD
70% EXAMEN
N Nivel 1: Entrega los articulos al cliente e informa de forma bésica de los 30% CASOS PRACTICOS
3 400% 2) Se ha hecho enirega al clente de los articulos procesados, servicios realizados.
informando de los senvicios realizados en los articulos
70% EXAMEN
Nivel 2: Realiza Ia entrega explicando de manera clara y detallada los | 300 casos PRACTICOS
servicios efectuados y el resultado obtenido.
70% EXAMEN
b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las Nivel 1: Informa al cliente de las operaciones previstas y de los plazos |  30% CASOS PRACTICOS
3b 4,00% operaciones a llevar a cabo en los articulos entregados y los de forma general.
tiempos previstos para ello 70% EXAMEN
Nivel 2: Comunica de manera clara y precisa las operaciones a realizar | 306 casOS PRACTICOS
y los tiempos previstos, resolviendo posibles dudas del cliente.
70% EXAMEN
Nivel 1: Identifica los documentos basicos asociados a la entrega del | 30% CASOS PRACTICOS
- 800% ) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.
” servicio o producto.
70% EXAMEN
Nivel 2: Reconoce y diferencia correctamente los distintos documentos| 306 cAs0S PRACTICOS ¢) Almacenamiento y archivo de
de entrega, explicando su funcién  utilidad. documentacién asociada al
70% EXAMEN informacional clente:= | o aras comel
i
) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado | Nivel 1: Solicta la conformidad del cliente con el trabajo realizadoy | 30% CASOS PRACTICOS Relacion cliente- ¢ Clente.
9 fesional. Atencion
3. Informa al 3d 1,00% obtenido, tomando nota, en caso contrario, de sus objeciones, recoge posibles objeciones. 7' i) Atencion al cliente con
" de modo adecuado 70% EXAMEN personalizada. . s
probable cliente orientacion ala satisfaccion.
e Nivel 2: Gestiona de forma adecuada la conformidad o disconformidad | 306 casos prAcTICOs | Obieciones del clientey | elon 0
del servicio o . 1) Comunicacion clara y precisa en
- del cliente, registrando las objeciones de manera clara y respetuosa. su
RA.3 realizado, contextos profesionales.
P Venta de productos y "
Justificando las Nivel 1: Mantiene una imagen personal correcta y adecuada al 70% EXAMEN servicios— Modelo de | 7 Autonomia y responsabilidad en
?:ff:y::s &) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir contexto profesional. 30% CASOS PRACTICOS |t acién del vendedor— i E} trabajo.
jecutadas. 3e 1,00% como en la imagen corporal, elementos clave en la atencion al Relaciones con los u) Cumplimiento de normas de
cliente. Nivel 2: Cuida de forma constante la pulcritud, la vestimenta y la 70% EXAMEN Clientes. calidady accesibilidad.
imagen corporal, transmitiendo profesionalidad en la atencién al 30% CASOS PRACTICOS w) Cumplimiento de obligaciones
dliente. legales (garantias, derechos del
cliente).
70% EXAMEN
Nivel 1: Mantiene un trato respetuoso y correcto durante la atencién al 30% CASOS PRACTICOS
3f 1,00% ) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente cliente.
70% EXAMEN
Nivel 2: Demuestra un trato respetuoso, empatico y profesional, 30% CASOS PRACTICOS
incluso ante situaciones de desacuerdo o tensién.
70% EXAMEN
. ) Nivel 1: Se preocupa por la satisfaccién del cliente con el trabajo 30% CASOS PRACTICOS
) Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen
3g 2,00% realizado.
resultado del trabajo.
70% EXAMEN
Nivel 2: Favorece activamente la fidelizacion del cliente mediante un | 306 cas05 PRACTICOS
trabajo bien realizado y una atencién cercana y profesional.
70% EXAMEN
i 30% CASOS PRACTICOS
3n 4,00% h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones Nivel 1: Informa al cliente del periodo de garantia de forma bisica.
o legales aparejadas
70% EXAMEN
Nivel 2: Explica claramente el periodo de garantia y las obligaciones | 306 casos PRACTICOS
legales asociadas, asegurando la comprensién del cliente.
8 25,00%
PESO 25% o
% RA Ne CE 9% DUAL PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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RESULTADOS DE %
Ne e Ne | entro | % PUAL CRITERIOS DE EVALUACION DESARROLLO DEL CRITERIO TRUMENTOS DE EVALL CAPACIDADES- EMPLAEIIJDADW
Nivel 1: Propone alternativas basicas de solucién ante una reclamacion 70% EXAMEN
) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones sencilla, explicando de forma general el procedimiento a seguir. 30% CASOS PRACTICOS
- Lso% facimente subsanables, exponiendo claramente los tiempos y
’ delas arealizar, asf como delnivel [ \i.c; 5: frece distintas alterativas viables, explicando con claridad
de probabilidad de modificacion esperable. eV, . 70% EXAMEN
los tiempos, condiciones de la operacién y el nivel de probabilidad de | 30 casos PRACTICOS
modificacién esperable,
70% EXAMEN
b) Se han reconocido los aspectos principaies en los que Nivel 1: Identifica los aspectos bésicos de la normativa vigente 30% CASOS PRACTICOS
b 2,00% incide la legisiacion vigente, en relacion con las relacionados con las reclamaciones de clientes.
reclamaciones. 70% EXAMEN
Nivel 2: Reconoce y aplica los aspectos principales de la legislacion en | 300 casos PRACTICOS
Ia gestion correcta de reclamaciones.
70% EXAMEN
) Se ha suministrado la informacion y documentacion Nivel 1: Facilita al cliente la informacién basica y los documentos 30% CASOS PRACTICOS Tratamiento de
4c 2,00% necesaria al cliente para la presentacion de una reclamacion necesarios para presentar una reclamacin escrita. ~Técnicas
4. Atiende escrita, si éste fuera el caso. 70% EXAMEN de actuacién ante
reclamaciones de Nivel 2: Proporciona de forma completa y clara toda la informaciony | 35 casos prACTICOS | eclamaciones. Gestion
RA4 |Posibles clientes, 6n necesaria, explicando el proceso de 6 v
reconociendo el reparadoras.~
protocolo de Nivel 1: Recoge correctamente los formularios de reclamacion 70% EXAMEN Documentaciony
actuacion. ” 0.00% ) Se han recogido los formularios presentados por el cliente entregados por el clente 30% CASOS PRACTICOS procedimientos.— €} Archivo y custadia de
o para la realizacion de una reclamacion. Nivel 2: Verifica que los formularios estén correctamente 70% EXAMEN Recogida de documentacion
reclamaciones | e) Tramitacién de correspondencia
cumplimentados y los gestiona conforme al procedimiento 30% CASOS PRACTICOS y documentacién asociada a
establecido reclamaciones.
70% EXAMEN &) Comunicacion telefdnica e
Nivel 1: Cumplimenta una hoja de reclamacién con los datos basicos |  30% CASOS PRACTICOS informitica segn protocolos.
4e 10,00% &) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion requeridos. 1) Atencién af cliente orientada a la
o EXAMEN resolucion de conflictos.
Nivel 2: Cumplimenta la hoja de reclamacién de forma correcta, clara y | 305 cASOS PRACTICOS 1) Resolucion de problemas
completa, respetando el tablecid predecibles.
1) Trabajo responsable y eficiente.
70% EXAMEN s) Comunicacion eficaz y
Nivel 1: Transmite al equipo de trabajo la informacién basica 30% CASOS PRACTICOS respetuosa.
af 0,50% f) Se ha compartido informacién con el equipo de trabajo. relacionada con la reclamacion. w) Ejercicio de derechos y
70% EXAMEN cumplimiento de obligaciones
Nivel 2: Comparte de forma clara y organizada la informacion 30% CASOS PRACTICOS legales.
relevante, favoreciendo la coordinacién y la mejora del servicio.
PESO 25% 6 25,00% | 0,00%
% RA Ne CE % | %ouat PORCENTAJE TOTAL
CENTRO

Ademas, debo anadir que segun el articulo 97.7. podemos desarrollar o introducir contenidos
extracurriculares si asi se necesitaran. - “Podran desarrollarse actuaciones de enriquecimiento curricular,
introduciendo contenidos que no forman parte del curriculo habitual o de la programacién didactica del
moédulo o moédulos profesionales, pero que implican el desarrollo de destrezas de pensamiento mas
profundo, siempre y cuando no supongan anticipacién de contenidos que apareceran en el curso superior.

Estos contenidos deberan concretarse en las pro

ramaciones didacticas. “

R.A.

U.T.

Titulo

Pruebas

Horas
previstas

Periodo de
tiempo

RA 1

Unid.1
1°T

al cliente

Comunicacion y atencion

Casos
practicos y
examen

10

Septiembre-
octubre

RA 1

Uni 2
1°T

Venta productos y
servicios

Presentacion
de producto y
examen

10

Octubre-
noviembre

RA3

Unid 3
3°T

La venta y su desarrollo

Actividades
Aeducar
(Dual)

19

Marzo-Junio

RA 2

Unid 4
2°T

Informacion al cliente (1)

Examen y
casos

Diciembre

RA 2

Unid 5
2°T

Informacién al cliente (l1)

Examen y
casos

Enero

RA 4

Unidad 6
23T

Tratamiento de
reclamaciones

Exameny
casos

12

Enero-febrero-
marzo

Horas totales del moédulo

67

R.A1

25%

RA.2

25%

RA3

25%

RA. 4

25%

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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D) PRINCIPIOS METODOLOGICOS

Los principios metodologicos a aplicar en el aula se dirigen a una ensefianza activa, participativa,
progresiva, individualizada e integral, y sobre todo, vinculandolos con el entorno productivo de nuestro
territorio (asi como se indica en los art. 7 y 8 del decreto 91/2024 modificado por Decreto 107/2025).

Una metodologia que convierte al alumnado en agente fundamental de su propio aprendizaje y que
fomenta la INTERACCION alumno/a-profesor y alumno/a-alumno/ a con el fin de generar aprendizajes
significativos y funcionales, utilizando, siempre que sea posible, experiencias de la vida real y cercanas a
los alumnos. Para ello se actuara de la siguiente forma (en alguna de ellas, a determinar durante el curso
y segun el tipo de grupo-alumnado, se realizara un reto o proyecto):

1.- Previamente al inicio de la unidad, realizaremos actividades de activacién de conocimientos previos,
destinadas a averiguar los que puedan tener los alumnos y las alumnas. Para ello utilizaremos pequefios
debates o discusiones, preguntas y actividades focales introductorias como entrega de materiales,
documentacion o cualquier otro.

2.- Cada unidad sera brevemente introducida mediante una exposicion situacional de la materia en relacion
con la dltima sesion de clase, intentando que haya una continuidad en la imparticion de los contenidos, asi
como una relacion directa con la realidad del alumno y su entorno econdmico y sociolaboral. En la
introduccién también se sefalaran los objetivos que se pretenden, enlazando la materia con las unidades
previamente vistas con el fin de que el alumnado tenga una vision global o de conjunto y sepa
interrelacionar los contenidos tratados hasta ese momento.

3.- La exposicion de la teoria sera clara y detallada, aunque no excesivamente prolija. Se fomentara que
el alumnado plantee dudas, vaya utilizando la terminologia precisa y adecuada en correspondencia a las
unidades que se traten y que maneje y utilice las herramientas de consulta y aprendizaje necesarias
(impresos, instancias, reclamaciones, fichas técnicas, documentacion del SAC, etc.). También se entregara
material tedrico, referencias bibliograficas, Webgrafia o cualesquiera otros datos adicionales a través de
Aeducar, siempre que se estime conveniente y con objeto de que amplie su aprendizaje, conocimientos e
informacion. En algunas unidades, no habra exposicidon de teoria habiendo una inversién de la clase para
la busqueda de contenidos guiados por la docente.

4.- Una vez impartida la teoria, se realizaran actividades de desarrollo tales como ejercicios practicos,
resimenes, mapas conceptuales y esquemas, trabajaos grupales etc, que permitan codificar mejor la
nueva informacion y organizarla globalmente de forma tal que posibilite el establecimiento de conexiones.
También se realizaran trabajos individuales y/o en equipo y estudio o andlisis de casos concretos. Las
actividades de desarrollo tendran por objeto conseguir los objetivos fijados en su dimensién global,
partiendo de los conceptos y adentrandose en el dominio de los procedimientos y el fortalecimiento de
actitudes que posibiliten al alumnado el ejercicio profesional. Para la ejecucién de algunas de las
actividades de desarrollo podra trabajarse en pequefios grupos y/o podran establecerse equipos.

5.- En todo momento se impulsara en los alumnos y las alumnas la responsabilidad, la puntualidad, el
cumplimiento de las obligaciones que les incumben, el “saber estar” , el respeto, la reflexion , el analisis
de datos y hechos y la formacién de juicio critico, la adquisicion y profundizacion de fundamentos teéricos
como base de las soluciones de problemas , la capacidad de comunicacion y la expresion del propio
pensamiento y opinion, mostrando siempre tolerancia y respeto a las opiniones contrarias e igualmente se
animara alumnado para su participacion e intervencion activa en el aula y para que aporte, siempre que
sea posible, las experiencias que posee y los casos que conoce con el fin de asegurar la relaciéon de
actividades de ensefianza aprendizaje con la vida real.

6.- Se fomentara, igualmente, el aprendizaje auténomo en cuanto implica la motivaciéon por querer
aprender, saber, investigar, ampliar los conocimientos, poner en practica nuevos saberes y desarrollar
habilidades, todo lo cual permite al estudiante ser autor de su propio proceso cognitivo e incrementa su
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capacidad de aprender a aprender. A tal fin el alumnado debera realizar ejercicios, actividades y trabajos
de investigaciéon o de sintesis en casa, los cuales se estiman constitutivos de actividades de desarrollo o
practicas y seran debidamente consideradas en el proceso de evaluacion.

7.- Se potenciara el uso de las nuevas tecnologias como recurso facilitador de modelos, impresos, etc. y
como medio de aprendizaje en nuestro mddulo, bien para obtener y completar informacion, bien para
proponer y llevar a cabo actividades.

8.- Ala hora de evaluar las actividades de los alumnos y las alumnas, se determinara y aclarara siempre
los objetivos que se pretenden. Se sostendra sus progresos, presentando tareas cada vez mas complejas
y les ayudaremos a comprender los errores. El error se valorizara como medio para comprender el proceso
de aprendizaje del alumno y de la alumna y ayudarles a que lo identifiquen y lo corrijan. En todo momento
les haremos tomar conciencia de sus posibilidades, favoreciendo su motivacién para estudiar y un
autoconcepto positivo.

ORIENTACIONES PEDAGOGICAS PARA EL MODULO “ATENCION AL CLIENTE”

Este modulo profesional contiene la formacion asociada a la funcidn de atencion y servicio al cliente, tanto
en la informacion previa como en la postventa del producto o servicio. La definicion de esta funcién incluye
aspectos como:

e Comunicacion con el cliente.

e Informacion del producto como base del servicio.

e Atencién de reclamaciones.

La formacién del médulo se relaciona con el siguiente objetivo general del ciclo formativo i) y la
competencia profesional i) del titulo. Ademas, se relaciona con los objetivos s), t), u), v), w), x) e y); y las
competencias q), r), s), t), u), v) y w) que se incluiran en este médulo profesional de forma coordinada con
el resto de modulos profesionales.

Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar las competencias del
modulo versaran sobre:
e Ladescripcion de los productos que comercializan y los servicios que prestan empresas tipo.
e Larealizacidn de ejercicios de expresion oral, aplicando las normas basicas de atencién al publico.
e Laresolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacion.

E) EVALUACION INICIAL

La evaluacion inicial debe proporcionar una primera radiografia del alumnado que conforma el curso. Para
ello, la informacién del grupo se recogera a través de un acta especifica de “evaluacion inicial” en la que
quedaran recogidos informacion relativa a:

e Acceso: ESO, FP GB, Bachillerato, otros ciclos formativos. Puede consultarse en el sigad
¢ Analisis de los informes concretos y casuisticas especificas del alumnado (dpto. orientacion)
* Recopilacién de datos objetivos y concretos que no recojan los informes anteriores

Para ello, sera necesario que estas evaluaciones iniciales cuenten (en la medida de lo posible y al menos
en algun tramo de la misma) con la participacion del departamento de orientacién y/o Jefatura de Estudios.

Se recogera en la propia acta de evaluacion las consideraciones/adaptaciones a tener en cuenta con casos
concretos, acta que se estara a disposicion del equipo docente para que puedan tenerse presentes los

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.




F-7.3-A-02 ed 8

Ciclo CFGB SERVICIOS AUXILIARES ADMINISTRATIVOS

Eicpﬁfp , ,
Bajo Aragén | Modulo ATENCION AL CLIENTE

Profesional

PROGRAMACION | Cédigo: prg-fpb101-m3005 | Edicion: 2 | Fecha: 04/10/2026 | Pagina 15 de 22

acuerdos e informacién vertida en dicha sesiéon de evaluacién tal como se indica en el punto H de esta
programacion.

Los acuerdos de esta sesidn se revisaran en las sesiones de evaluacion posteriores, para analizar el
seguimiento de las medidas adoptadas.

En funcién del nimero de alumnos con problematicas similares analizadas en las sesiones de evaluacion
iniciales, el departamento de orientacion determinara la necesidad de llevar a cabo a posteriori una sesion
de orientacion conjunta para todo el profesorado, con el objeto de ejemplificar posibilidades de atencion
para el alumnado con necesidades educativas especiales.

Para llevar a cabo todo ello, a comienzos de curso, y en el marco de una evaluacién continua (segun art.
24 del decreto), se realizara una prueba escrita para indagar sobre el conocimiento inicial pre-aprendizaje
de cada alumno/a. La prueba puede constar de ejercicios tedricos, practicos, huecos, unir, desarrollo etc.
No sera anonima puesto que se trata de asignar un nivel individual de partida.

A lo largo del curso, y previamente y como actividad introductoria a cada resultado de aprendizaje, se
realizaran una serie de preguntas para averiguar de una manera mas profunda, el conocimiento de cada
uno.

Esta prueba no sera numérica ni compondra parte del resto de notas del curso en ninguno de los casos,
Unicamente servira para planificar la intervencién educativa y para mejorar el proceso de ensefanza y de
aprendizaje.

F) PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

En referencia a Referencias al decreto 91/2024 (ordenacién de los grados D de Formacién Profesional de
Aragon), Art. 19. “los métodos e instrumentos de evaluacion utilizados, que seran variados, deberan
permitir la constatacién de los progresos realizados por cada alumno/a. Los instrumentos a utilizar pueden
ser las rubricas de evaluacion, listas de cotejo, guia de observacion, cuaderno de clase, examenes, mapas
conceptuales, trabajos, pequefas investigaciones, grabaciones de audio o video, entre otros” y por ello,
los métodos e instrumentos en evaluacién continua que se utilizaran en este médulo son los siguientes:

En el actual curso se debe implementar la evaluacién y calificacion por R.A. y C.E estipulada en los cuadros
de Excel o mallas competenciales insertadas al inicio de este documento. Estos instrumentos o métodos,
en general, se centran en los siguientes:

1.- Pruebas individuales periddicas, que pueden ser tanto pruebas objetivas --verdadero/falso, de eleccion
multiple, completar — como preguntas de exposicién y desarrollo— preguntas breves, breve ensayo,
desarrollo de un tema, analisis de casos y resolucidn de problemas - o de caracter tedrico, practico o
tedrico-practico. Su objeto es comprobar que el alumnado conoce suficientemente los contenidos que se
consideran minimos.

Por regla general las pruebas individuales se llevaran a cabo mediante examenes escritos —tanto en papel
como a través de plataformas didacticas—, si bien en aquellas secciones o partes de materia en que
resulte conveniente, podran realizarse pruebas practicas en las que el/la estudiante demuestre sus
competencias y destrezas en el dominio de los criterios de evaluacion que desgranan los resultados de
aprendizaje que pretendemos. En algun caso también pueden utilizarse pruebas orales que sirvan para
acreditar su competencia en comunicacién oral, escucha activa, asertividad, habilidades sociales y
protocolo empresarial y que demuestren, en definitiva, la puesta en practica de las diversas técnicas
estudiadas.

2.- Dossier o cuaderno electronico de tareas (con los documentos y trabajos que remiten a través de la
plataforma Aeducar) y en los que se desarrollan ejercicios, infografias y resumenes de apuntes,
videotutoriales y contenidos del libro de texto; asi como trabajos, informes, documentacién, etc. Serviran
para verificar el trabajo personal del alumnado/a a través de las actividades de desarrollo y las practicas.
Cada ejercicio no entregado o presentado supondra un suspenso, o de realizado fuera del plazo acordado
en el aula sin justificacion legal, supondra una nota méaxima de 5.
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3.- Observacion directa y sistematica y registro de la misma, a través de la correspondiente ficha de registro
de actitudes. Permite obtener informacion sobre los procesos utilizados por el alumnado en su aprendizaje
y también permite evaluar comportamientos, valores, actitudes, nivel de integracion, etc. Es necesaria,
ademas, para aplicar los criterios de evaluacién comunes del CFGB con los que se valora registro de
cuestiones tan significativas en este nivel de aprendizaje como lo son el absentismo académico, las
incidencias de convivencia, etc. Como establece el reglamento interno del centro, en la etapa de CFGB,
las incidencias en cualquier médulo tendran una repercusion negativa en la nota final del trimestre. El
alumnado podra perder 2 puntos del médulo en el que se haya producido la incidencia, y en el caso de
acumular 3 incidencias en un mismo modulo, supondra la evaluacion negativa del mismo.

La calificacion del médulo se realizara de forma continua por RA y CE como se incide en las mallas
curriculares de Excel del apartado C de este documento. Todo ello con una nota numérica entre 1y 10.
Se consideraran superados los CE cuando se alcance, al menos, un 4 sobre 10. Los resultados de
aprendizaje se consideraran superados cuando se alcance, entre todos sus criterios de evaluacion, al
menos un 5. En cada trimestre, se aplicara el % que corresponde al R.A. y que variara dependiendo del
propio grupo y el calendario estipulado para ese afo escolar. En este afio siendo 1° trimestre RA1y 2y
segundo y tercer trimestre RA 3 y 4, y finalmente reflejando la ponderacién correcta de todos en la
evaluacion final. Se aplicaran pruebas (Segun el grupo de alumnado) descritas en la anterior pagina.

La calificacion se efectuara teniendo en cuenta lo siguiente (mostrados en cuadros de Excel anteriormente
indicados en este documento):

1.- Pruebas objetivas — verdadero/falso, elecciéon multiple- o examenes, bien de preguntas breves o
de desarrollo de una o varias cuestiones y de tipo tedrico, practico o tedrico-practico.

2.- Trabajo personal del alumnado a través de las actividades de desarrollo y practicas, que habran
quedado recogidas- ademas de por los medios y/o soportes informaticos que procedan-
documentalmente en el/los dosieres informaticos de apuntes, trabajos, informes, documentacién de
tareas y proyectos.

3- Interés, asistencia, participacion y comportamiento, en clase:

De acuerdo con los criterios de calificacion comunes establecidos en el centro para los CFGB, lo anterior
se sujeta a las siguientes penalizaciones:

a) Si el alumnado llega a clase tarde 3 minutos la penalizacion sera un retraso y mas de 3
minutos falta. Si el retraso temporal se produce en dia de examen, no tendran derecho a la
repeticion del mismo salvo justificacion

b) No se permite el uso de gorras

c) El alumnado debera de traer los materiales necesarios para poder realizar desempefar las
funciones tanto de aula como de taller

d) El profesorado podra modificar o afiadir normas siempre que lo considere necesario al ser la
figura de autoridad del aula

Trimestralmente se calculara una nota que se plasmara en el boletin de evaluaciéon en SIGAD, aunque
actualmente con la Ley vigente, son notas orientativas ya que los RA y CE arrojaran finalmente en junio.
La nota de la evaluacién sera la suma resultante de aplicar el porcentaje asignado a cada R.E. y/o C.E.
(pruebas objetivas + actividades y practicas + apartado comportamiento, si procede) y, redondeada al
numero entero mas alto si pasa de 6 décimas, siempre y cuando todas las unidades estén aprobadas.

La calificacion positiva del médulo se producira, conforme a lo antedicho en el parrafo precedente, con una
nota igual o superior a 5 en los RA.

La nota final del médulo vendra expresada por la nota numérica entre 1y 10, y se calculara aplicando los
porcentajes de calificacion adjuntos en los Excel o mallas antes adjuntas.

Para poder promocionar sera absolutamente imprescindible:

1.- Que el/la estudiante, conforme a lo indicado en el paragrafo anterior, tenga una nota igual o superior a
5 enlos RA.

2.- Que el alumnado presente todas las practicas, ejercicios, actividades de desarrollo o cualesquiera otros
realizados en el aula 0 encomendados, siendo la media de estos, superior al 5.
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Recuperaciones: en los casos en los que al alumnado no haya alcanzado un minimo de 4 en los CE o
RA, debera recuperar a la vuelta de vacaciones de navidad en el caso de la 1° evaluacion, o asistir a las
fechas de recuperacién de abril, en el caso de la 2° evaluacion.

Evaluacién extraordinaria: aquellos alumnos/as que no superen todas las asignaturas/modulos en la
evaluacion final ordinaria deberan presentarse a la extraordinaria, cuya nota no podra ser superior a 5.

A dicho alumnado se les entregara un calendario nuevo para las semanas de clases de recuperaciéon que
deberan cumplir:

. Si el alumnado asiste a todas las clases de recuperacion soélo se presentaran al examen de
aquellas partes del médulo que tengan pendientes.
. Si el alumnado no asistiera a dichas clases, el examen de recuperacion versara sobre la totalidad

de los contenidos del curso (sobre la totalidad de la programacion del médulo que haya sido impartida)
Asimismo, para poder recuperar el modulo de Atencion al Cliente, deberan hacer entrega de todos los
trabajos y tareas del curso que tuvieran pendientes mas el trabajo que se les solicite durante estos dias
de recuperacion.

ACLARACIONES IMPORTANTES.

. Si se detecta a algun alumnado copiando durante un examen se abrira la correspondiente
incidencia y dicha prueba sera calificada con cero no pudiendo superar la evaluacion.
. Si alguna persona falta de manera injustificada a una prueba objetiva, ésta no se repetira hasta la

recuperacion de la evaluacion siguiente, apareciendo el suspenso en el correspondiente boletin.

Si alguna persona falta de manera justificada (laboral, sanitario...) a una prueba objetiva, se le realizara
junto con la siguiente prueba dentro del mismo trimestre y computando para la evaluacion.

Pérdida de derecho a la evaluacién continua:

Quien supere el 20% de faltas de asistencia perdera el derecho a la evaluacion continua y a estos alumnos
se les realizara una prueba global final con contenidos tedricos y practicos que abarque el temario. La
calificacion del examen en la segunda convocatoria de junio sera de 1 a 5.

En adicion este afio, en comun acuerdo, la falta injustificada a actividades extraescolares propuestas por
el departamento o por el centro, podra suponer la disminucién de su nota final de hasta un punto sobre 10,
y conllevar trabajos manuales por escrito propuestos por el departamento en caso de reincidencia

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

Cuando el profesor/a del médulo tenga evidencias claras de que una persona ha copiado en un examen o
trabajo, dicho examen sera calificado con 0, ademas de las sanciones disciplinarias que se estimen
oportunas.

Si aun no existiendo evidencias, la profesora tuviera sospechas por cualquier tipo de motivo de que un
alumno ha copiado en un examen o trabajo, podra realizar a dicho alumno, y previa consulta con el
departamento, una nueva prueba individualizada para comprobar que realmente ha sido capaz de realizar
por si mismo el ejercicio del que se tratase. Dicha prueba podra realizarse de forma oral, en cuyo caso
requerira la presencia de otro profesor habilitado para la imparticion del médulo. Si se comprueba que el
alumno no era capaz de realizar el ejercicio por si mismo, el examen o trabajo se considerara suspenso.

EVALUACION FINAL
La nota final del médulo el resultado de la obtencion de los resultados de aprendizaje de los siguientes
resultados de aprendizaje:

| 25% RA1+ 25%RA2+ 25%RA3+ 25%RA4

La nota minima para superar el modulo es de 5 puntos, para lo que se ha debido obtener una nota minima
de 5 en cada una de los R.A.

Aquellos alumnos que presenten un numero de faltas injustificadas de asistencia igual o superior al 20%
perderan el derecho a la evaluacién continua y deberan realizar una Unica prueba final de todo el temario.
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CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE PRIMERA CONVOCATORIA DE JUNIO

Se presentaran a la convocatoria ordinaria de junio, aquellos alumnos que tengan algun RA no superado.
Realizaran un examen con la materia de los RAs que tengan pendientes. Para superar dicho examen
deben obtener una nota igual o superior a 5. La calificacién maxima que se reflejara en las calificaciones
sera de 5 puntos.

CALIFICACIONES DE LA PRUEBA GLOBAL DE SEGUNDA CONVOCATORIA DE JUNIO

Aquellos alumnos o alumnas que en primera convocatoria de junio no superen el mdédulo, deberan
realizarlo en la segunda y la calificacion maxima sera de 5.

Conforme al art. 25 del Decreto 91/2024 del Gobierno de Aragon, el alumnado que no haya realizado la
formacién en empresa no habra superado todos los resultados de aprendizaje del moddulo y, por tanto,
no podra obtener una calificacién positiva en el mismo, pero NO ES APLICABLE A ESTE MODULO ya
que no esta dualizado.

Pérdida al derecho a la evaluacién continua:

Quien haya perdido el derecho a la evaluacion continua debera realizar un examen global de todo el curso.
“Conforme al articulo 19 del decreto 91/2024 perdera la evaluacién continua el alumno que haya
acumulado mas de un 15 % de las faltas ( 20% si CFGB) respecto a la duracion total del médulo, en funcién
de la fecha en la que el/la alumno/a se haya matriculado/a. De este porcentaje podra quedar excluido el
alumnado que curse las ensefanzas de Formacion Profesional y tenga que conciliar el aprendizaje con la
actividad laboral” ( y que justifique mediante copia de contrato de trabajo).

Al alumnado que haya perdido el derecho a la evaluacion continua, se le podra impedir la realizacion de
determinadas actividades programadas en uno o varios médulos, que pudieran implicar riesgos para su
integridad fisica o la de su grupo”.

“El alumno que haya perdido el derecho a la evaluacion continua y no se presente a la convocatoria de
evaluacion final seré calificado como No Evaluado”.

G) ACTIVIDADES DE RECUPERACION Y REFUERZO.

G.1- SEGUNDA CONVOCATORIA.

Las actividades de recuperacion y refuerzo previstas para el alumnado que tenga que presentarse a la
segunda convocatoria (Articulo 25.4) de evaluacién final irdn encaminadas al trabajo auténomo con breves
explicaciones para su realizacion con una metodologia mucho mas directa que la utilizada a lo largo del
curso.

La atencion sera individualizada incidiendo en las posibles diferencias existentes.

Estas actividades de recuperacion y refuerzo se fundamentan en los resultados de aprendizaje en los que
el alumnado haya tenido dificultades para su superacion. Podran ser actividades verbales o escritas, a
poder ser recogidas tanto en formato fisico como electrénico para dejar constancia del trabajo realizado.
Supondran ejercicios de repaso como definiciones, elaboraciones de casos practicos o erréneos, textos
con preguntas aplicativas etc.

Asimismo, en el caso de necesitarse si lo precisa el alumnado, se realizaran actividades de ampliacion.

G.2- PLAN DE RECUPERACION PARA EL ALUMNADO DE SEGUNDO CON EL MODULO
PENDIENTE

No aplica por ser un médulo de 2° curso

G.3- ATENCION A LAS DIFERENCIAS INDIVIDUALES

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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En funcién de lo detectado en la evaluacion inicial se podran determinar para cada alumno las siguientes
adaptaciones curriculares no significativas: (Articulo 19 ley general de atencién a la diversidad. Orden
913/2023)

e Priorizacion y temporalizacién de R.A. y C.E. para FP

e Adecuacion de tiempos y espacios

e Adecuacion de instrumentos y formatos de evaluacién

e Atencién mas personalizada durante la realizacion de actividades o pruebas

e Adecuacion de los criterios de calificacion priorizando el contenido y no la forma (sintaxis y
ortografia).

Estos aspectos quedaran reflejados en el acta de la evaluacion inicial.
G.4- ACTIVIDADES DE AMPLIACION

Puesto que todos los cursos, se presentan en el aula casuisticas de alumnado con conocimientos
avanzados, si es necesario, se desarrollaran actividades con mas nivel para poder desarrollar
diferentes capacidades y/o curiosidades.

H) PLAN DE APLICACION DE LOS DESDOBLES, EN SU CASO.

No aplica

I) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS QUE SE VAYAN A UTILIZAR.

Los recursos de que dispone el aula de 2° curso son los siguientes: medios informaticos, mesas de oficina
y una pantalla digital.

Los medios informaticos estan compuestos por 15 ordenadores, para uso del alumnado, un ordenador
para uso del docente, una impresora de uso compartido y el material de conectividad.

Todos los equipos estan conectados a la red del centro y su configuracién es la siguiente:

1. Tienen particién del disco duro que denominamos C y D

2. Alos efectos de la imparticion de este mddulo tienen instalados los siguientes Sistemas operativos
y programas:

o  Windows 11

¢ Office 2016

e Congelador Deep-freeze
e Acceso al disco compartir

3. El disco D esta reservado para uso del alumnado que ademas deberan traer una memoria externa
tipo pendrive.
4. Pantalla digital para exponer los ejercicios y presentaciones del profesor

Se emplearan tutoriales y apuntes preparados por el docente, que se colgaran en la plataforma de Aeducar.
El alumnado tendra conexion a Internet para busqueda de informacion
Se utilizara el libro de Atencion al Cliente de Editex, version 2022.

La empresa OFICOM tiene subcontratado el mantenimiento de los medios informaticos.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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El anterior material esta condicionado por el Articulo 108 del decreto que indica lo siguiente:

1. Los Departamentos, equipos u érgano de coordinacion didactica que corresponda tendran autonomia
para elegir los libros de texto y demas materiales curriculares que se vayan a utilizar en cada curso. Tales
materiales deberan estar supeditados al curriculo establecido.

2. Los materiales curriculares y libros de texto adoptados deberan reflejar y fomentar el respeto a los
principios, valores, libertades, derechos y deberes constitucionales, asi como los principios y valores
establecidos en la Ley Organica 1/2004, de 28 de diciembre, de Medidas de Proteccion Integral contra la
Violencia de Género.

3. En el caso de que el centro haya optado por que el material curricular sea en formato digital, se
entenderan incluidas en el concepto de material curricular no solo las licencias, que se consideran
software, sino también aquellos aspectos imprescindibles necesarios para el uso de los mismos en el aula.
Entre estos aspectos se puede incluir un equipo individualizado para el alumnado, como tabletas,
dispositivos moviles, mini portatiles o portatiles, una plataforma educativa, un servicio de mantenimiento,
seguros Y la electrénica de red necesaria para el acceso a Internet.

4. Los materiales curriculares y libros de texto en papel adoptados no podran ser sustituidos por otros
durante un periodo minimo de dos afos. Con caracter excepcional, previo informe de la Inspeccion de
Educacion, La persona titular de la Direccion del Servicio Provincial del Departamento competente en las
ensefanzas no universitarias podra autorizar la sustitucion anticipada cuando la Direccién del centro,
previa comunicacién al Consejo Escolar o Consejo Social, acredite de forma fehaciente la necesidad de
dicha sustitucién anticipada.

J) ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Estas actividades se recogen en el plan anual de actividades complementarias y extraescolares del
departamento.

La participacién en las actividades complementarias y/o extraescolares y la realizacién de las tareas
asociadas a las mismas, son computables para la evaluacién de los RA y CE correspondientes. Al
tratarse de actividades evaluables integradas en el proceso de evaluacion continua, la no realizaciéon
de la actividad y de sus entregables asociados implicara la pérdida del derecho a ser evaluado en
dichos items, asignandose una calificacion de 0 en el porcentaje correspondiente a los CE
vinculados.

K) MEDIDAS COMPLEMENTARIAS PARA MODULOS BILINGUES

No aplica

L) MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y VALORACION DEL MODULO

Para evaluar el grado de seguimiento de la programacion del médulo se dispone de una herramienta para
valorar cada uno de sus puntos de la programacion. Este seguimiento se hace mensualmente. En el caso
de que los valores obtenidos se encuentren por debajo de los valores estimados como normales, se hara
una reflexidon sobre las causas de estas desviaciones, tomando las medidas necesarias para subsanar y
corregir estas desviaciones en el tiempo restante de curso. Estas reflexiones podran reflejarse en el mismo
formato de seguimiento de la programacion.

En cada evaluacion se realizara un seguimiento de los acuerdos tomados con anterioridad.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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M) PLAN DE CONTINGENCIA

La naturaleza del ciclo hace que la materia disponga de varios ejercicios cedidos por la docente y que
estaran disponibles en Aeducar (previa activacién si asi lo requiere el caso). En ella se dispondran por
bloques tematicos o por unidades didacticas. Dicho recurso es la guia fundamental para el profesor que
deba sustituir al titular del modulo.

El mdédulo en si, permite una gran autonomia del alumnado en su proceso de aprendizaje. Las practicas
profesionales proporcionadas por la docente sirven como banco de actividades para prevenir y paliar
cualquier contingencia.

En caso de una pérdida significativa de horas de docencia el departamento intentara reorganizar horarios,
procurando que los huecos queden a primeras o ultimas horas.

Las guardias las asumira el propio Departamento cuando el docente/a esté ausente. El docente/a ausente
proveera de recursos al alumnado para que estos puedan preparar los temas por su cuenta.El docente/a
de guardia facilitara ejercicios que haya proporcionado el docente/a ausente al alumnado, para que los
resuelva en horario escolar y asegurar contenidos minimos.

La presente programacion esta redactada para un escenario de ensefanza presencial. Si las
circunstancias obligasen a un POSIBLE escenario de semipresencialidad se detalla a continuacién la
forma de proceder.

ESCENARIO DE SEMIPRESENCIALIDAD (Si el alumnado viene a clases dias alternos).

a) Contenidos. En escenarios de educacion de semipresencialidad, se deberan cumplir los
Resultados de Aprendizaje.
b) Metodologia, los dias que vengan a clase seguiremos una metodologia para escenario presencial

y losdias que se queden en casa reforzaran los contenidos teoricos y realizaran las tareas mandadas,
aunque los contenidos mas practicos se realizaran preferentemente en clase. Sera a través de la
plataforma Aeducar, en el curso de atencién al cliente, donde el alumnado encontrara tareas y recursos
varios para poder afianzar los contenidos tanto tedricos como practicos.

c) Criterios de evaluacién. En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de
evaluacion minimos que se han indicado. Los criterios de calificacién en escenario de semipresencialidad
son los mismos que en escenario presencial.

d) Resultados de aprendizaje, los mismos que para el escenario presencial.

e) Procedimientos e instrumentos de evaluacion, al igual que en escenario presencial se realizaran
examenes y tareas. Los examenes se realizardn de manera presencial y las tareas/actividades se pueden
realizar tanto en clase, los dias presenciales, como ser enviadas o requeridas por el docente a través de
Aeducar.

f) Materiales y recursos didacticos, los mismos que para escenario presencial.

g) Mecanismos de seguimiento, se hara seguimiento del alumnado mediante la entrega de trabajos
y actividades tanto en clase como por Aeducar, observando de ese modo igualmente su actitud ante
eltrabajo y que no le supone ningun problema este sistema semipresencial de ensenanza.

h) Actividades de orientacién y apoyo encaminadas a la superacion del médulo pendiente, aquellos
que tengan el médulo pendiente de atencidn al cliente, seran evaluados de los contenidos impartidos en
el afo anterior basandose en el libro de aula de Editex.

ESCENARIO A DISTANCIA (el alumnado no viene a clase).

a) Contenidos. Los contenidos, tedricos y practicos se afianzaran y reforzaran mediante clases online,
debiendo el estudiante estudiarlos y afianzarlos mediante su trabajo en casa.

b) Metodologia. El estudiante a través de zoom, Moodle, Aeducar o como se considere necesario, se
conectaran a las clases de AC en horario establecido a principio de curso. Las clases seran online. En
Aeducar, el alumnado podra encontrar todos los recursos para poder continuar con la formacion a
distancia. En el curso de Aeducar de AC el alumnado encontrara tareas y recursos varios para poder
afianzar los contenidos tanto tedricos como practicos. Los estudiantes ademas podran comunicarse a
través del chat, plantear dudas a través de correo electronico, etc...

c) Criterios de evaluacion. En todo caso, se priorizaran los resultados de aprendizaje y criterios de
evaluacion.

d) Resultados de aprendizaje, los mismos que para el escenario presencial.

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.
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e) Procedimientos e instrumentos de evaluacioén, al igual que en escenario presencial se realizaran
examenes y tareas. Los examenes, asi como las tareas/actividades, seran realizados a través de
plataforma Aeducar, videoconferencia zoom, correo electrénico, etc.

f) Materiales y recursos didacticos, los mismos que para escenario presencial.

g) Mecanismos de seguimiento, se hara seguimiento del alumnado mediante la entrega de trabajos y
actividades, por Aeducar, ademds de contactar frecuentemente (a través de correo electronico o chat) con
el alumnado para comprobar que se ha familiarizado con las dinamicas ofrecidas en la educaciéon no
presencial y que no le supone ningun problema, y pudiendo hacer también de este modo el seguimiento
de su actitud de trabajo durante la ensefianza a distancia.

Actividades de orientacién y apoyo encaminadas a la superacién del médulo pendiente, aquellos que
tengan el médulo pendiente de atencion al cliente, seran evaluados de los contenidos impartidos en el afio
anterior basandose en el libro de aula de Editex

N) MODIFICACIONES CON RESPECTO A LA EDICION ANTERIOR.

Se modifican los apartados B), C) y J).

3005-221-20261015-1104AC

Este documento debe ser utilizado en soporte informatico.
Las copias impresas no estan controladas y pueden quedar obsoletas; por tanto, antes de usarlas debe verificarse su vigencia.




