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Junta de Andalucia

1. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DIDACTICO: COMPOSICION Y ASIGNACION

DE MODULOS Y MATERIAS.

El departamento del CFGB de Servicios Comerciales esta compuesto, para el curso
2025/2026 por tres Docentes.

- Elisa Montenegro Comino

- Maria José Palanca Giménez

- José Rafael Lopez Marquez

pertenecen a la especialidad 590221 (Procesos Comerciales).
Mencionar que quedan externalizado el médulo de IPE (Transversal)

El médulo de ltinerario personal para la empleabilidad, lo imparte Fabio Garcia Gomez.

En lo que respecta a los médulos profesionales, los que impartimos el profesorado del
departamento de CFGB de servicios comerciales, quedan distribuidos y asignados de la

siguiente forma:

CURSO MODULO PROFESORA TITULAR
1° CFGB ATENCION AL CLIENTE JOSE RAFAEL LOPEZ
MARQUEZ
2°CFGB | PROYECTO INTERMODULAR
2° CFGB OPERACIONES AUXILIARES
DE ALMACENAJE
1° CFGB TECNICAS BASICAS DE ELISA MONTENEGRO
MERCHANDISING COMINO
1° CFGB TRATAMIENTO
INFORMATICO DE DATOS
2°CFGB | PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA
DE PRODUCTOS
2° CFGB APLICACIONES BASICAS DE MARIA JOSE PALANCA
OFIMATICA GIMENEZ

La Jefatura de Departamento la asume José Rafael Lopez Marquez, la
coordinadora dual (66,6 %) con 2h semanales es Maria José Palanca Gimenez
quedando Elisa Montenegro Comino como 22 coordinadora dual (33,3%) 1h semanal.

2. MARCO LEGISLATIVO.

Se debe tener en cuenta que de acuerdo con la disposicion transitoria unica del
Real Decreto 498/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales
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decretos por los que se establecen titulos de Formacion Profesional de grado basico y
se fijjan sus ensefianzas minimas, en el curso 2024 — 2025 se completara la
implantacion del primer curo de todos los ciclos formativos de grado basico.

A) AMBITO ESTATAL:

v Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién (LOE), modificada por la
Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre (LOMLOE)

v Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la
Formacién Profesional con caracter dual en gran parte de su oferta.

v Real Decreto 659/2023, de 18 de Julio, por el que se desarrolla la ordenacion
del Sistema de Formacion Profesional estableciendo las bases para la FP dual.

v Real Decreto 278/2023, de 11 de Abril, por el se establece el calendario de

implantacion del Sistema de Formacion Profesional establecido por la Ley
Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion
Profesional.

v Real Decreto 217/2022, de 29 de Marzo, por el que se establece la
ordenacion y las ensefianzas minimas de la Educacion Secundaria Obligatoria.
v Anexos | a XIV del 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...

B) AMBITO AUTONOMICO:
v Orden del 26 de de 26 de septiembre de 2025. por la que se regula la fase de formacion

v

v

en empresa u organismo equiparado de los grados D y E del S. de Formacion de la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

Orden de 18 de septiembre del 2025 por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion vy titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y

E del Sistema de Formacién Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Decreto 147/2025 de 17 de septiembre del 2025 por el que se establece la ordenacién

de las ensefanzas de formacion profesional de los grados D yE en la Comunidad
Auténoma de Andalucia.

v Resoluciéon de 26 de Junio de 2024, de la Direccion General de Formacién

Profesional, por la que se dictan Instrucciones para regular aspectos relativos a
la organizacion y al funcionamiento del curso 2024/2025 en la Comunidad
Autonoma de Andalucia.

v Decreto 102/2023, de 9 de mayo, por el se establece la ordenacion del

curriculo de la etapa de Educacion Secundaria Obligatoria en la Comunidad
Autonoma de Andalucia.

v Orden 30 de mayo de 2023, por la que se desarrolla el curriculo

correspondiente a la etapa de ESO en la Comunidad Autdbnoma de Andalucia, se
regulan determinados aspectos de la atencion a la diversidad y a las diferencias
individuales, de aprendizaje del alumnado y se determina el proceso de transito
entre las diferentes etapas educativas.
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v Orden 20 de enero del 2023 que convoca los proyectos de FP Dual en
Andalucia

v Decreto 135/2016, de 26 de julio, por el que se regulan las ensefianzas de
Formacion Profesional Basica en Andalucia.

v Orden 8 de Noviembre de 2016, por la que se regulan las ensefianzas de

Formacién Profesional Basica en Andalucia, los criterios y el procedimiento de
admision a las mismas y se desarrollan los curriculos de veintiséis titulos
profesionales basicos.

Vigentes estos dos Ultimos en lo que no contradigan el Decreto 147/2025 de 17
de septiembre y la Orden del 18 de septiembre del 2025.

3. PRESENTACION DEL MODULO.

El médulo profesional de Atencion al Cliente, cuenta con un total de 160
horas a impartir a lo largo de tres trimestres en el primer curso del CFGB de
Servicios Comerciales en modalidad Dual y en régimen general. La carga horaria
semanal del modulo es de cinco horas.

El médulo Atencién al cliente pertenece al Titulo de Profesional Basico en
Servicios Comerciales, perteneciente a la familia profesional de Comercio y
Marketing.

Perfil profesional

El perfil profesional del titulo profesional basico en Servicios Comerciales,
queda determinado por su competencia general; sus competencias profesionales,
personales y sociales (letras a) — w) del apartado 2.2 del Anexo IX del RD 127/2014);
y por la relacién de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el titulo.

Competencia general

La competencia general del médulo consiste en realizar operaciones auxiliares
de comercializacion, «merchandising» y almacenaje de productos y mercancias, asi
como las operaciones de tratamiento de datos relacionadas, siguiendo protocolos
establecidos, criterios comerciales y de imagen, operando con la calidad indicada,
observando las normas de prevencion de riesgos laborales y proteccion
medioambiental correspondientes y comunicandose de forma oral y escrita en lengua
castellana y, en su caso, en la lengua cooficial propia asi como en alguna lengua
extranjera.

Entorno profesional

Este profesional ejerce su actividad por cuenta ajena en empresas de
distribucion comercial, tanto mayoristas (centrales de compras, mercados centrales
de abastos, cash and carry, entre otras), como minoristas (tiendas, supermercados,
hipermercados y grandes superficies comerciales), en centros de distribucion
comercial y en departamentos comerciales y almacenes de empresas de otros
sectores productivos.
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Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes: « Auxiliar
de dependiente de comercio.
* Auxiliar de animacion del punto de venta.
* Auxiliar de venta.
* Auxiliar de promocion de ventas.
» Empleado/a de reposicion.
» Operador/a de cobro o Cajero/a.
* Operario/a de pedidos.
« Carretillero/a de recepcion y expedicion.
 Contador/a de recepcion y expedicion.
* Operario/a de logistica.

« Auxiliar de informacion.

RELACION CON EL SISTEMA NACIONAL DE CUALIFICACIONES
PROFESIONALES

Las competencias profesionales y unidades de competencia que se asocian al
titulo son las siguientes:

Cualificaciones profesionales completas:
a) Actividades auxiliares de comercio COM412_1:

+ UC1329_1: Proporcionar atencion e informacioén operativa, estructurada y

protocolarizada al cliente.

De la anteriormente mencionada unidad de competencia establecidas en el
Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales, las que se asocian al modulo
profesional de Atencion al cliente seguin la normativa de aplicacion, son:

Médulo profesional superado Unidades de competencia
acreditables

3005. Atencion al cliente UC1327_1: Proporcionar atencion e
informacion operativa, estructurada y
protocolarizada al cliente.
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4. ANALISIS DEL ALUMNADO Y DE SU ENTORNO.

El alumnado del Moédulo Profesional de Atencion al cliente, pertenece al curso 1° del
CFGB conducente al titulo de Técnico/a Basico/a en Servicios Comerciales, ninguno de
ellos repetidor.

Son 16 alumnos y alumnas de distintas edades (entre los 15 y los 18 afios) y
procedencia (nuestro y otros centros del municipio de Estepona y entorno cercano), de
los que asisten con cierta regularidad 15 de ellos.

En general, nos encontramos ante un grupo de alumnado heterogéneo, pero hay
que.mencionar que hay alumnado censado con NEAE. Tras la observacion del grupo y
tras la evaluacion inicial, hemos detectado en la competencia curricular de la mayoria
del alumnado es en lineas generales mejorable:

- Presentan faltas de ortografia.
- Vocabulario vulgar y no adaptado a la labor comercial.
- Dificultad de comprension lectora y razonamiento matematico.

Ademas, presentan de manera general falta de madurez y responsabilidad y tienen una
actitud hacia el estudio y la disciplina bastante mejorable y presentan baja tolerancia a
niveles de exigencia razonables.

El 1.LE.S Mediterraneo, esta ubicado en Estepona, en la provincia de Malaga,
concretamente en la Costa del Sol. El municipio cuenta gran afluencia de turistas de
diferentes procedencias y también con un alto indice de poblacion residencial
extranjera.

El factor turistico contribuye a la existencia de numerosos negocios, comerciales y de
restauracion en su mayoria, lo que se convierte en una oportunidad para nuestro
alumnado que pueden hacer palpables cada dia los conocimientos adquiridos en los
modulos profesionales, incrementando asi su interés por los mismos. Ademas de cara
a una futura incorporacién al mundo laboral también resulta positivo.

Por lo general el alumnado presenta bastante desgana a la hora de adquirir
conocimientos, y sus aspiraciones al cursar el ciclo son:

- La obtencion del titulo de E.S.O.

- Ampliar las posibilidades de encontrar empleo.

- Realizar un Ciclo Formativo de Grado medio de la misma, o de otra, familia
profesional.

5. OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO ASOCIADOS AL MODULO.

Los objetivos generales del CFGB de Servicios Comerciales, vienen
determinados en el Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero y concretados en la
Orden 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las ensefianzas de Formacion
Profesional Basica en Andalucia, los criterios y el procedimiento de admisién a las
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mismas y se desarrollan los curriculos de veintiséis titulos profesionales basicos.

De todos los objetivos generales, los relacionados con el Modulo Profesional de
Atencion al cliente, que se incluiran en él y que se trabajaran de forma coordinada con
el resto de médulos profesionales son:

Identificar las necesidades de los clientes y la informacion precisa para satisfacerlas,
aplicando técnicas y protocolos de resolucion de incidencias y quejas para atender a
los clientes.

Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el aprendizaje
a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas situaciones laborales y personales.
Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la
confianza en si mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver situaciones
e incidencias tanto de la actividad profesional como de la personal.

Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demas y
cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas para la
realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.

Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el
proposito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion
personal, evitando dafios a las demas personas y en el medio ambiente.

Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la
calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de
trabajo.

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.

6. COMPETENCIAS GENERALES, PROFESIONALES, PERSONALES Y
SOCIALES.

El Titulo Profesional Basico en Servicios Comerciales queda identificado por los
siguientes elementos:

Denominacion del titulo Técnico Basico en Servicios Comerciales.

Nivel: Formacién Profesional de Grado Basico.

Duracion: 2.000 horas.

Familia Profesional: Comercio y Marketing.

Referente europeo: CINE-3.5.3. (Clasificacion Internacional Normalizada de la
Educacion).

La competencia general del titulo consiste en realizar operaciones auxiliares de
comercializacion, merchandising y almacenaje de productos y mercancias, asi como
las  operaciones de tratamiento de datos relacionadas, siguiendo protocolos
establecidos, criterios comerciales y de imagen, operando con la calidad indicada,
observando las normas de prevencién de riesgos laborales y proteccion
medioambiental correspondientes y comunicandose de forma oral y escrita en lengua
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castellana y, en su caso, en lengua cooficial, asi como en alguna lengua extranjera.

El Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero establece, dentro del perfil
profesional del titulo, las competencias profesionales, personales y sociales. De todas
ellas, las relacionas con el Médulo de Atencién al cliente son:

e Atender al cliente, suministrando informacién sobre la localizacion y caracteristicas
de los productos, demostrando interés y preocupacion por resolver
satisfactoriamente sus necesidades y aplicando, en su caso, técnicas protocolizadas
para la resolucion de quejas.

e Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnolégicos y
organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y
localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacion y la
comunicacion.

e Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad, empleando
criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandolo de forma
individual o como miembro de un equipo.

e Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas
personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la calidad del
trabajo realizado.

e Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en la
realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y
ambientales.

e Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos que
afectan a su actividad profesional.

e Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion
de los procedimientos de su actividad profesional.

e FEjercer 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 econdémica, social y cultural.

7. RESULTADOS DE APRENDIZAJE.

Los objetivos especificos de cada modulo vienen expresados como resultados
de aprendizaje tanto en el Real Decreto del Titulo como en la Orden que establece el
curriculo de las ensefianzas del mismo.

Para el médulo de Atencion al Cliente son los siguientes:

RA1. Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.

RA2. Comunica el posible cliente las diferentes posibilidades del servicio,
justificandolas desde el punto de vista técnico.

RA3. Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones

ejecutadas.
RAA4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de
actuacion.
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8. RELACION ENTRE UNIDADES DE TRABAJO, RESULTADOS DE APRENDIZAJE,
OBJETIVOS GENERALES Y COMPETENCIAS.

Para la consecucion de los resultados de aprendizaje, se han programado 4 unidades de
trabajo, todas ellas relacionadas a su vez con los objetivos generales del ciclo y las
competencias profesionales, personales y sociales, tal como se indica en la siguiente tabla:

UNIDAD DIDACTICA 1: Atencién al cliente.

RA1.Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.

Objetivos de aprendizaje

Identificar los agentes y elementos que intervienen en la comunicacion.

Identificar las barreras y dificultades comunicativas.

Comunicar verbal y no verbalmente un mensaje de forma correcta.

Identificar los diferentes tipos de comunicacién y aplicar las técnicas adecuadas.

Aplicar todo lo referente a la comunicacién para lograr una atencion al cliente con altos
estandares de calidad.

Apreciar las ventajas de lograr ser buenos comunicadores dominando los diferentes tipos de

comunicacion.

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 comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes

apropiadas al desarrollo de la misma.

e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, léxico comercial y nexos
de comunicacioén (pedir aclaraciones, solicitar informacién, pedir a alguien que repita 'y
otros).

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

g) Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una
relacién 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.
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Contenidos

- El proceso de comunicacion: agentes y elementos que intervienen.
- La comunicacion efectiva: barreras y dificultades comunicativas.

- Diferencia entre comprador, cliente y consumidor.

- Comunicacion verbal y comunicacién no verbal.

- Habilidades blandas.

- Proceso de atencion al cliente.

- Técnicas de atencién al cliente.

- Técnicas para hablar correctamente en publico

UNIDAD DIDACTICA 2: Venta de productos y servicios

RA2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio,
justificandolas desde el punto de vista técnico.

Objetivos de aprendizaje

-Diferenciar los tipos de clientes, asi como proveedores de la empresa.

-Saber la forma de actuar del vendedor personal.

-Exponer las cualidades de productos y servicios.

-Conocer y analizar las aptitudes, cualidades y funciones del vendedor.
-ldentificar el proceso de venta y el modelo de actuacion.

-Reconocer y aplicar las técnicas de venta.

-ldentificar y exponer las cualidades de productos y servicio para lograr una venta.

-Poner en practica en un proceso de venta todas las cualidades, requisitos y aptitudes que
caracterizan a un profesional de la venta.
-Reconocer la importancia de conocer las cualidades del producto y servicio para realizar la

venta.

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 comunicacion
comercial.

d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

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

Contenidos

-El vendedor profesional: actitudes, cualidades y funciones.

-La actuacién del vendedor: estilos de comunicacién y relaciones con los clientes.
-Presentacion de productos y servicios.

-Tipologias de ventas.

-Técnicas de venta y negociacion.

-Léxico comercial.

-Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.

UNIDAD DIDACTICA 3: Informacion al cliente.

RA3. Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones
ejecutadas.

Objetivos de aprendizaje:

—Responder correctamente las cuestiones del cliente.

—ldentificar los diferentes tipos de clientes.

—Investigar las necesidades y gustos del cliente para adaptar la oferta de
productos. —Tratar las objeciones planteadas por el cliente.

—Aplicar las nuevas tecnologias en la atencién al cliente.

—Conceder la importancia a identificar a los diferentes tipos de cliente.
—Poner en valor la importancia de resolver correctamente las objeciones que el cliente puede
plantear.

—Valorar la importancia de las nuevas tecnologias en la atencién al cliente.
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.
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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 atencion al cliente.

f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente
g) Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del
trabajo. h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales

aparejadas.

Contenidos:

—El cliente: tipologia.

—La calidad en el servicio de atencion al cliente. Fidelizacién.
—Atencion personalizada como base de la confianza en la oferta de
servicios. —Necesidades y gustos del cliente.

-La calidad en el servicio de atencién al cliente.

—Objeciones de los clientes y su tratamiento.

—Atencion al cliente y nuevas tecnologias.

—-Documentacion relacionada con la prestacion del servicio.

UNIDAD DIDACTICA 4:

RAA4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

Objetivos de aprendizaje:

-Diferenciar entre quejas, reclamaciones y sugerencias.

—ldentificar las técnicas y procedimientos utilizados en la gestion de
reclamaciones. —Conocer y saber usar los documentos necesarios o pruebas en
una reclamacién. —Saber utilizar las herramientas informaticas de gestién de
reclamaciones. —Proteger al consumidor y usuario en la Unién Europea y en

Espafia.

—ldentificar los diferentes tipos de técnicas y procedimientos para su tratar las
reclamaciones —Utilizar las nuevas tecnologias para el tratamiento de las quejas y

reclamaciones. —Aplicar la normativa relativa a la proteccion del consumidor y usuario.
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—Reconocer la importancia de las quejas y reclamaciones como medio de lograr un sistema de
calidad total.

—Apreciar las ventajas de lograr una buena gestion de las reclamaciones y sugerencias de los
clientes.

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 legislacién vigente, en
relacion con las reclamaciones.

c) Se ha suministrado la informacion y documentacion 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 realizacion de una
reclamacion.

e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion.

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

Contenidos:

—Diferencia entre quejas, reclamaciones y sugerencias.

—-Técnicas y procedimientos utilizados en la gestidon de reclamaciones.
-Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.

—Utilizacion de herramientas informaticas de gestiéon de reclamaciones.

—Legislacién y organizaciones: La proteccién del consumidor y usuario en la Unién Europea y
en Espafia.

La formacion del moédulo se relaciona con el objetivo general del ciclo formativo f) y la
competencia profesional, personal y social f) del titulo. Ademas, se relaciona con los objetivos
t), u), v), w), X), ¥), Y z) y las competencias r), s), t), u), v), w), y X) que se incluiran en este
modulo 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 médulo versaran sobre:

* La descripcion de los productos que comercializan y los servicios que prestan empresas

tipo.

* La realizacion de ejercicios de expresion oral, aplicando las normas basicas de atencidn

al publico.

* La resolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacion
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Para aquel alumnado que permanezca en el centro educativo durante el mencionado periodo,
por no reunir los requisitos, recogidos en la normativa de aplicacion a tales efectos; se
realizaran diferentes actividades de refuerzo y ampliacion para la adquisicion de contenidos y

competencias trabajadas a lo largo de las cuatro unidades de trabajo.

Unidad Didactica Resultado Competencias Obj. Generales | Trime | Horas
de .PPS Anuales
aprendizaje
1. Atencion al RA1 f), n),0),p), |f),p)s)t),Vv),w) 19 45
cliente s) t),v), x)
2. Venta de RA 2 f), 0), p), s) f), p), s), t), v), w) 20 37
productos y t), v), x)
servicios
3. Informacion al RA 3 f), n),0),p), |f),p)s)t)v),w) 29 37
cliente s) t),v), x)
4, Tratamiento de RA 4 f), n),0),p), |f),p)s)t),Vv),w) 3@ 41
las reclamaciones s) t),v), x)
Total 160

9. METODOLOGIA.

Se seguira una metodologia adaptada a las caracteristicas del alumnado y a la
naturaleza del médulo, para que sea el mismo quien construya su propio aprendizaje
para la posterior practica en su vida profesional.

La imparticion del modulo se llevara a cabo mediante una mezcla de metodologias,
adaptadas cada una de ellas al tipo de contenido, dinamica y actividad. Estas son, la
metodologia expositiva, investigadora y la metodologia basada en el método activo
participativo.

Ademas, se tendra en cuenta una organizacion del curriculo que fomente la puesta en
practica de aprendizajes basados en proyectos.

Todas ellas, estaran encaminadas a fomentar en el alumnado, el desarrollo de
habilidades sociales y emocionales, el trabajo en equipo y el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacion.

La primera de ellas se usara para aquellos contenidos eminentemente tedricos al inicio
de cada unidad de trabajo.

Siendo conscientes del rechazo que en ocasiones esto puede generar por parte del
alumnado, siempre se tendra en cuenta el dinamismo y las interacciones entre los
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miembros de la clase y entre estos y el profesor y viceversa, mediante el planteamiento
de preguntas, casos y supuestos asociados a los contenidos que se trabajen. De este
modo, se usaran recursos que fomenten una metodologia activa y de construcciéon de

conocimiento, mediante aprendizajes significativos.

A través de la metodologia investigadora y activo-participativa, se desarrollaran los
temas de forma amena, para propiciar el interés de los alumnos/as hacia los contenidos
del médulo. Esta metodologia se desarrollara a través de actividades de ensefianza
aprendizaje y de evaluacion, que se llevaran a cabo mediante el uso de equipos
informaticos, u otros medios, que permitan al alumnado a “aprender haciendo”
(metodologias activas) y materiales audiovisuales de apoyo, sin descuidar la actitud del

alumnado, fomentando su participacion en clase.

De igual manera, se fomentara que el alumnado adquiera los conceptos y
procedimientos para “aprender a aprender” que les faciliten la obtencion de informacion
y conocimiento de manera critica, responsable y segura. Esta capacidad la pondran en

practica a lo largo de la vida en numerosas facetas, entre ellas la practica laboral.

Sobre las propuestas de mejora basadas en el analisis de los indicadores
homologados
intentaremos para el buen desarrollo de los diferentes retos a los que se van a
enfrentar los alumnos en la materia:

- Realizar exposiciones orales periddicas

- Motivar al alumno con actividades para que adquieran habitos de trabajo
colaborativo.

- Realizar diferentes tipos y variaciones de actividades para no caer en la rutina.

Se llevaran a cabo determinadas técnicas docentes que podrian resumirse en:

Clases teodricas: uso de pizarra y proyector multimedia.

Planificacion personalizada: se planificara en funcion del estilo de aprendizaje del
grupo.

Evaluacion diagnéstica, se realiza al principio del curso para conocer las condiciones
particulares y los aprendizajes de los que parte cada alumno/a.

Evaluacion formativa a lo largo del curso para comprobar el nivel de aprendizaje.
Ejercicios y practicas individuales y grupales.

Mapas conceptuales: se usaran mapas conceptuales para conseguir aprendizajes
mas significativos y menos memoristicos.

Con respecto a las estrategias, se plantea seguir las siguientes:

Dedicar los primeros minutos de cada clase a repasar los contenidos impartidos en la
clase anterior, asi como plantear lo que se va a hace en clase durante la actual
sesion.

Dedicar los primeros minutos de cada unidad de trabajo a sondear los

conocimientos previos.

Dedicar las primeras semanas de clase para detectar el estilo de aprendizaje de los
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alumnos/as y procurar posibles intervenciones individuales, proporcionando
informacion de técnicas de estudio o de cualquier otro tipo necesario.

Utilizar el refuerzo positivo en el aula como medida general para motivar e incentivar
al alumnado.

Intentar programar actividades de tipo procedimental cuando se tenga que impartir la
materia a ultimas horas del dia. A primeras horas se tratara de explicar teoria ya que
el alumnado se encontrara mas receptivo, estando mas cansado y disperso al final
de la jornada educativa.

16

Se requerira para la realizacion de practicas, actividades evaluables, investigaciones
y/o controles, la utilizacién de equipos informaticos proporcionados por el centro
educativo.

Las principales herramientas digitales que se usaran seran internet para consulta y
busqueda de informaciones relacionadas con el modulo en péaginas webs
especializadas.

El software con el que trabajaremos para la realizacién de actividades sera LibreOffice
o Microsoft Office y Canva u otras aplicaciones de edicion online.

La plataforma de referencia a utilizar en el médulo es Classroom.

Lineas de actuacion metodoldgica en atencioén a las necesidades organizativas
de las empresas.

Se potenciara la realizacion de actividades en equipo y colaborativas en las que el
alumnado aprenda a poner en valor las competencias profesionales que va adquiriendo
mediante el desarrollo de simulaciones, proyectos, situaciones reales de empresa y rol
play. De esta forma, las practicas que realice el alumnado estaran, en la medida de lo
posible, contextualizadas en la empresa y responderan a las necesidades de las
mismas de contar con personal cualificado, con dominio de destrezas organizativas y
colaborativas.

En estas actividades se valorara la capacidad del alumnado de trabajar en equipo y
cooperativamente. Para facilitar el trabajo y la colaboracion entre los miembros de cada
equipo, se propondra el uso de herramientas tecnologicas y aplicaciones
especialmente destinadas a tal fin.

Con dichas propuestas didacticas se evaluaran los distintos criterios de evaluacion a
través de diferentes instrumentos de evaluacién adaptandose a las particularidades
concretas en cada caso.

El proceso de ensefianza-aprendizaje se estructurara atendiendo a la siguiente
secuenciacion didactica:
1. Actividades de motivacion-presentacion, para despertar el interés del
alumnado.

2. Actividades de evaluacion inicial, para conocer los contenidos previos.
3. Actividades de desarrollo de los contenidos (tedricos y practicos, casos).
4. Actividades de consolidacion. Actividades de sintesis-resumen.
5. Actividades de evaluacion.
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Se procurara que las actividades de ensefianza-aprendizaje que se planteen, cumplan
los siguientes requisitos:

1. Se adapten a la tipologia de alumnado, al perfil profesional y las relaciones internas
del grupo-clase.

2. Tengan en cuenta los diferentes ritmos de aprendizaje.

3. Faciliten la relacion del aprendizaje con la realidad laboral futura.

4. Estén graduadas en dificultad.

VERIFICACION | g3pmCSMjQ5NOU20DVCNEI4NzZA5MDNB | https://www.juntadeandalucia.es/educacion/verificafirma/ PAGINA 18/36

LOPEZ MARQUEZ, JOSE RAFAEL Coord. 7C, 1B N°.Ref: 0559815 12/11/2025 11:16:59




10. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS.

Recursos de los alumnos:

* Libro de referencia “Atencién al cliente” ed. Editex
* Apuntes del Médulo.
* Classroom.

* Equipos informaticos del aula.
Recursos del profesor:
* Manuales de referencia, normativas y libros de consulta.

* Periddicos, revistas y publicaciones especializadas.
* Webs, blogs, wikis, redes sociales y profesionales.
* Videos y documentales

* Aula virtual del Médulo.

Recursos relacionados con las TIC:

*Classroom. Se configura como un espacio de trabajo global donde se podran publicar
contenidos de las unidades de trabajo, hacer entrega de las actividades asignadas al
alumnado y como medio de comunicacion e interaccion de todos los integrantes del
grupo entre si y con la profesora.

A principio del curso se facilitara al alumnado sus claves y usuarios para poder acceder
a la misma.

Recursos de aula:

» Candén multimedia y pantalla para proyeccion.
* Pizarra de tiza.

* Escaparate.

* Estanteria comercial de cremallera.

* Diferentes utiles y herramientas para la realizacion de escaparates y

otros elementos de PLV y lineales.
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11. EVALUACION.

La evaluacién del proceso de ensefanza-aprendizaje, ha de servir para fomentar la
reflexion, orientar y analizar el proceso educativo.

Se llevara a cabo una evaluacion de este proceso individualizada, integradora,
orientadora y continua. Mediante la evaluaciéon se observaran las caracteristicas y
resultados del proceso de ensefianza-aprendizaje, modificando aquellos aspectos
necesarios en funcién de las necesidades o desviaciones detectadas.

12.1. EVALUACION DEL PROCESO DE ENSENANZA.

Se pretenden corregir las posibles desviaciones que puedan producirse a lo largo del
curso. De esta manera, se tendrd en cuenta la adecuacién de los objetivos a las
caracteristicas del grupo, la idoneidad de los procedimientos utilizados y la marcha de
las actividades programadas.

Ademas, se pasara al alumnado un cuestionario al comienzo del segundo y tercer
trimestre para que manifieste sus impresiones sobre distintos aspectos referentes a la
ensefianza del médulo y la propia labor docente. A partir de las conclusiones sacadas
del andlisis de las respuestas, se tomaran medidas correctoras del proceso de
ensefianza, en caso necesario.

12.2. EVALUACION DEL PROCESO DE APRENDIZAJE.

v El proceso de evaluacién sera continuo. En este sentido, la aplicacion del

proceso de evaluacion continua del alumnado requerira, en la modalidad
presencial, su asistencia regular a clase y su participacion en las actividades
programadas para los distintos modulos profesionales del ciclo formativo. En
caso de faltas de asistencia reiteradas, se entendera la falta de evidencias
suficientes para el desarrollo de un proceso de evaluacion continuo del
alumno o alumna. En tales casos, el alumnado debera demostrar la
adquisicion de competencias y superacion de criterios de evaluacion
asociados a los diferentes RRAA en los periodos estipulados para ello por la
profesora, a través de la entrega de las tareas y actividades propuestas por
el profesorado o la realizacién de pruebas objetivas.

v La evaluacion se realizara teniendo en cuenta los resultados de aprendizaje,

criterios de evaluacion y contenidos del médulo.

v A lo largo del curso se planificaran actividades de refuerzo y mejora de las

competencias que permitan al alumnado superar los médulos profesionales
pendientes de evaluacion positiva o mejorar la calificacion.
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EVALUACION INICIAL, EVALUCACIONES PARCIALES Y EVALUACION FINAL.

» Evaluacion inicial.

o Se realizara durante el primer mes (15 sep-15 oct)

o Como (instrumentos y estrategias) se indagara sobre las caracteristicas
del alumnado y el nivel competencial.

o Se tomaran decisiones con respecto a las estrategias didacticas para
acomodar la practica docente.

La evaluacion inicial sera el punto de referencia del equipo docente y, en su
caso, del departamento de familia profesional, para la toma de decisiones
relativas al desarrollo del curriculo y su adecuacién a las caracteristicas,
capacidades y conocimientos del alumnado. Esta evaluacion en ningun caso
conllevara calificacion para el alumnado.

- Evaluaciones parciales.

La evaluacion continua determinara una calificacion de cada Resultado de Aprendizaje
(RA), teniendo en cuenta que cada criterio de evaluacion sera evaluado, al menos, con
uno de los siguientes instrumentos:

Categoria

Instrumentos

Practicas de clase

Supuestos practicos
Simulaciones

Exposiciones orales
Presentaciones

Analisis de casos

Monografias

Proyectos

Portafolio

Cuestionarios de comprobacion
Trabajo colaborativo en linea

Pruebas objetivas

Pruebas escritas (examenes de preguntas cerradas o abiertas,
cuestionarios, ensayos, pruebas con bibliografia, etc).

Tests de respuesta Unica, de verdadero o falso, de relacionar, o
de eleccion multiple...

Pruebas orales (exposiciones de temas, entrevista con el
profesorado)
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Siempre que los moddulos profesionales en los que el alumnado se encuentre
matriculado a lo largo de todo el curso escolar, se realizaran dos sesiones de
evaluaciones parciales y dos evaluaciones finales

En las sesiones de evaluacion parcial se haran constar las calificaciones de los
alumnos o alumnas en cada uno de los mddulos profesionales en los que se
encuentren matriculados. Se consideran estas evaluaciones con caracter meramente
informativo, para el alumnado y en su caso para las familias, de la evolucion del
proceso de ensefianza aprendizaje, dada la consideracion de la continuidad de las
mismas.

+ Evaluacion final.

Al finalizar el curso, se determinara si el alumnado ha adquirido los resultados de
aprendizaje a través de la consecucion de los objetivos planteados, los criterios de
evaluacion y el grado de aprovechamiento.

Pérdida de evaluacidn continua. Se producira cuando:

+ Se requiere asistencia regular de al menos el 80% de la duracion total del
modulo, a partir de la fecha de matriculacion. Asi, la pérdida de evaluacién
continua (EvC) se establece en un 20% para nuestro centro.

* Se debe incluir en Programacion didactica (PD) el procedimiento de evaluacion
en caso de pérdida de EvC.

* En caso de pérdida de EvC en uno o varios médulos, el alumnado tendra
derecho a la realizacién de las pruebas objetivas que el equipo docente
responsable considere oportunas, conforme a los criterios de evaluacién que estén
asociados a los RA no superados, a lo incluido en la correspondiente PD y en el
PE.

* La pérdida de EvC, asi como sus consecuencias, debera notificarse al alumnado
(o familia si es menor de edad) afectado en el momento en el que se produzca la
pérdida del derecho, a través de Anexo |, por medio del tutor/a del grupo, con el
visto bueno de la direccién del centro.

12.3. CRITERIOS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION.
Para el modulo de Atencion al Cliente, se establecen los siguientes criterios:

1. El grado de adquisicion de contenidos y consecucion de los objetivos, de los

diferentes criterios de evaluacion asociados a los RRAA del médulo.

2. Realizacion y entrega puntual de las tareas y trabajos.

3. Seguimiento de las instrucciones recibidas para la entrega de trabajos o
documentacion.

4. Calidad de actividades realizadas teniendo en cuenta la ortografia, gramatica y el
lenguaje técnico.

5. En la estancia en empresa, el respeto a las normas de la empresa y el adecuado

comportamiento, puntualidad y cumplimiento de las normas de seguridad.
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También se tendran en cuenta los siguientes procedimientos:

1. Se prestara especial atencion a los contenidos procedimentales, para ello, se
potenciara la realizacion de pruebas, supuestos practicos y aprendizaje basado
en proyectos.

2. Cuando se utilicen aulas virtuales en clase o plataformas de e-learning, el
alumnado serda responsable de la seguridad de sus claves.

3. Cuando un criterio de evaluacion contenga expresiones como “se ha descrito...
se ha calculado..., se ha identificado... se ha obtenido informacion..., se ha
evaluado...”, etc., se entenderan superados si se ha realizado correctamente la
actuacion descrita en el criterio de evaluacién obteniendo un resultado
aceptable
segun los usos del sector, por lo que se valorara el resultado y no el mero
intento de obtenerlo.

Para superar el médulo, el alumnado debera superar todos los criterios de evaluacion y
todos los RRAA.

Aquel alumnado que no asista a clase durante la realizacion de alguna actividad, tarea,
trabajo, prueba, debera presentar la documentacion justificativa para su posterior
realizacion. En este sentido, se entiende por documentacion justificativa, aquella
procedente de centros oficiales o instituciones, tales como centros examinadores,
juzgados, centros sanitarios, etc. Y nunca la expedida por los progenitores y/o tutores
legales del alumnado.

En los casos en los que las ausencias se justifiquen debidamente, el profesorado
estimara el momento oportuno para la realizacion de la prueba para el alumno o
alumna en cuestidon de manera individual, de manera que el grupo no se vea afectado
en cuanto al desarrollo normal del proceso de ensefanza-aprendizaje, segun lo
estipulado en la programacion del periodo concreto. Si bien siempre antes de la sesion
de evaluacion del periodo en cuestion.

Sera obligatorio presentar todas las actividades y proyectos propuestos en tiempo y
forma estipulados por el profesor, sea en Classroom o de forma fisica si la actividad
propuesta no es susceptible de entrega digital.

Aquellos alumnos y alumnas que no presenten las actividades, deberan presentarlas
antes de la evaluacion final del curso. Para ello se abrira un plazo de entrega de
actividades pendientes en el ultimo trimestre. Esta entrega sera a través de Cassroom
o de forma fisica si la naturaleza de la actividad o proyecto lo impide. el profesor podra
asignar las mismas actividades u otras de similares caracteristicas y que evaluen en
cada caso el CE asociado a la actividad no entregada.

Atencion al cliente
RA 1 (25%) RA 2 (25%) RA 3 (25%) RA 4(25%)
CE % CE % CE % CE %
1.3) 11.1% 2.a) 12.5% 3.3) 12.5% 4.3) 16.7%
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1.b) 11.1% 2.b) 12.5% 3.b) 12.5% 4.b) 16.7%

l.c) 11.1% 2.c) 12.5% 3.0 12.5% 4.c) 16.7%

1.d) 11.1% 2.d) 12.5% 3.d) 12.5% 4.d) 16.7%

l.e) 11.1% 2.e) 12.5% 3.e) 12.5% 4.e) 16.7%

1) 11.1% 2.f) 12.5% 3.f) 12.5% 4.f) 16.7%

1.g) 11.1% 2.g) 12.5% 3.8) 12.5%

1.h) 11.1% 2.h) 12.5% 3.h) 12.5%

1.i) 11.1%

Total 100% Total 100% Total 100% Total 100%
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12.4. INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

Para la evaluacion del modulo de Atencion al Cliente, utilizaremos los siguientes
instrumentos:

v Observacion diaria.
v Pruebas tedricas.

v Pruebas practicas.

v Trabajos individuales.
v Trabajos grupales.

v Debates.

v Exposiciones.

v Actividades.

v Pequefios proyectos.
v Casos.

Las pruebas tedrico-practicas se realizaran generalmente al finalizar cada una de las
unidades de trabajo. Podran estar asociadas a varios criterios de evaluacién, que
abarcaran o no la totalidad de un RA.

Estas pruebas objetivas, podran ser tipo test, o preguntas cortas en caso de evaluar
contenido tedrico. En su caso si se trata de evaluar contenidos practicos o
procedimentales, podran estar constituidas de casos practicos o resolucion de
problemas.

Dichas pruebas seran comunicadas al alumnado con antelacion suficiente, de manera
oral y a través del tabléon de anuncios de cada grupo.

Los trabajos y actividades individuales y grupales seran de investigacion, desarrollo,
concrecion, fijacion de conceptos y exposicion de contenidos. Las instrucciones para la
realizacion de los mismos, se comunicara oralmente en clase, asi como por la
plataforma Classroom. En algunos casos se realizaran exposiciones de los mismos con
el fin de trabajar la expresion oral y las habilidades socio-comunicativas, tan
importantes para el desarrollo de una buena labor comercial en algunas situaciones
laborales.

Los debates y foros se utilizaran para profundizar en el contenido curricular, asi como
para trabajar diferentes elementos transversales.

Las actividades se utilizaran para facilitar y motivar la participacion del alumnado en el
proceso de aprendizaje. Se ftratara de realizar actividades de iniciacion, de
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comprobacion y de profundizacion en funciéon de las caracteristicas individuales del
alumnado y adaptadas a cada situacion concreta del proceso de ensefianza
aprendizaje.

12.5. CALIFICACION Y CRITERIOS.

Se realizara un seguimiento individual y continuo del aprendizaje del alumnado a lo
largo de todo el curso, a través de los instrumentos de evaluacion descritos en el
apartado anterior de esta programacion didactica. Se emitira una calificacion numérica
para cada evaluacién parcial, que sera meramente informativa. Para las calificaciones
de las evaluaciones parciales, se tomara como referencia el grado de adquisicion de
cada resultado de aprendizaje programado y finalizado en el periodo de evaluaciéon
correspondiente.

Se considera superado un criterio de evaluacion si la puntuacion total del mismo es
igual o superior a 5 puntos.

Se considera superado un RA si estan superados todos los CCEE asociados a
dicho RA.

Al finalizar el trimestre, y de cara a la evaluacion parcial, la calificacion sera la
media ponderada de los RA finalizados. Se considerara aprobada la evaluacién parcial
si la puntuacion es igual o superior a 5, siempre y cuando se hayan superado todos los
CCEE de todos los RRAA del periodo en cuestion. En el supuesto de no superar todos
los CCEE y todos los RRAA trabajados hasta el momento de la evaluacion, se
establecera una calificacion no superior a 4.

En ningun caso la superacion de una evaluacion parcial posterior implicara la
superacion de la anterior, puesto que la superacion de cualquiera de los Resultados de
Aprendizaje programados no implica la superacion de los otros.

La nota final del médulo sera la media ponderada de todos los resultados de
aprendizaje. Se dara por superado el médulo si se obtiene una puntuacién igual o
superior a 5 puntos en la media ponderada de los resultados de aprendizaje, siempre
que hayan sido superados todos los CCEE y todos los RRAA del médulo.

Dadas las modificaciones introducidas en este curso para los ciclos formativos
de formacion profesional, en lo que nos atarie para el desarrollo del CFGB de Servicios
Comerciales ofertado en nuestro centro, mencionar que en cuanto a la evaluacion y
promocion se regira por lo dispuesto en la instruccion de la nueva normativa (Articulo
16 y Anexo XIV de la Orden de 18 de septiembre 2025 de la Comunidad Auténoma
Andaluza) reflejada en el punto 2° de esta Programacion Didactica que indica que sera
el profesorado de cada mdédulo profesional, quién recogera la valoraciéon sobre los
resultados de aprendizaje de la formacidon en empresa u organismo equiparado y
ajustara su evaluacion y posterior calificacion, en funcion del informe de valoracion del
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tutor dual de la empresa. De este modo, estas seran las directrices a seguir para los
CCEE y/o RA dualizados para este modulo y para el resto de modulos profesionales,
que se determinaran y concretaran en el Plan de Formacion Inicial.

13. CRITERIOS DE RECUPERACION.

Se realizaran actividades de recuperacion o mejora para las competencias no
superadas, que se organizardn durante el periodo previsto para ello por la
administracion educativa. Se elaborara un informe con los todos los Resultados de
Aprendizaje a recuperar o mejorar junto a las actividades no superadas que se
entregara a la alumna/o implicado. El medio de comunicacién sera oral y en el tablén
de anuncios

del grupo, no descartando la posibilidad de usar medios oficiales de comunicacién con
el alumnado y las familias.

La recuperacion constituye una parte mas del proceso de ensefianza-aprendizaje,
teniendo en cuenta que se trata de evaluacién continua y de una formacion integral del
alumnado.

Se podran realizar actividades de recuperacion cuando se detecte la deficiencia en el
alumnado, sin esperar el suspenso trimestral y, siempre que se cumplan los siguientes
requisitos:

- El profesor considera que hay tiempo suficiente para ello, sin afectar al ritmo
de clase.

- No exista un numero elevado de actividades suspensas en un mismo
trimestre. - El profesor considere que el alumnado esta implicado y muestra el
interés necesario.

Las actividades especificas de recuperacion podran ser trabajos individuales, pruebas
objetivas, resolucién de casos practicos, pruebas escritas, etc., en funcion de aquellos
criterios de evaluacion no superados.

En todo caso, en las pruebas o actividades de recuperacion sélo se podra
obtener una nota maxima de 5 (salvo en junio, donde podra hacer uso del
derecho a subida de nota).

Para aquel alumnado que tras la primera evaluacién final se encuentre pendiente de
evaluacién positiva se realizara un “plan individualizado de refuerzo y mejora de las
competencias”. Dichas actividades se realizaran durante el periodo comprendido entre
la primera evaluacion final y la segunda evaluacion final; es decir, en el mes de junio.
Se seguira un plan especifico de superacion de RRAA y CE. Para ello, se tendra que
acudir a clase hasta finalizar el periodo lectivo y realizar las actividades de refuerzo que
la profesora estime oportunas.
En lineas generales, el plan especifico de superacion de RRAA y CE tendra el
siguiente esquema:

- Descripcion de los RA y CE no superados.

- En funcion de la anterior descripcion se realizaran las siguientes actuaciones:
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o Reflexion conjunta con el alumnado de los RA 'y CE no adquiridos. o
Plan personalizado de actividades a realizar por el alumnado y
calendario de ejecucion y entrega.

o Presentacion a prueba tedrico-practica, tedrica o practica en cada
caso, de ser necesario.

Aquel alumnado que quiera mejorar las calificaciones (subir nota) debera entregar por
escrito una comunicacion donde quede reflejada su intencién.

El periodo estipulado para ello sera el mismo que para recuperaciones, es decir, el
comprendido entre la primera evaluacion final y la segunda.

Para subir nota, el alumnado debera trabajar una o varias actividades o proyectos
integradores de los contenidos globales del mdodulo. Ademas, se debera realizar una
prueba global, de todas las unidades de trabajo vistas a lo largo del curso.

14. ATENCION A LA DIVERSIDAD.

En cuanto a la atencién a las diferencias individuales, segun se establece en el articulo
15 del RD 659/2023 de 18 de julio, se fomentaran la equidad e inclusion, igualdad de
oportunidades y no discriminacion en la formacion profesional a lo largo de la vida
laboral, adoptando las medidas de flexibilizacion y las alternativas metodolégicas de
accesibilidad al curriculo, de adaptacién temporal y disefio universal que sean
necesaria para conseguir que toda persona pueda acceder a una formacion
profesional de calidad a lo largo de la vida laboral en igualdad de oportunidades en
todos y cada uno de los Grados previstos en el Sistema de Formacion Profesional.

Para llevar a cabo el desarrollo del tratamiento de la diversidad es preciso analizar
cada caso para aplicar la medida apropiada, con la finalidad principal de: « Prevenir la
aparicion o evitar la consolidacion de dificultades en el aprendizaje.

« Facilitar el proceso de integracion de alumnos/as.

* Favorecer actitudes de respeto entre compafieros/as y profesor.

« Favorecer el desarrollo profesional y laboral del alumno/a.

El grupo de 1° de CFGB es heterogéneo, pero presenta ciertas caracteristicas
comunes como la desmotivacion, la falta de madurez, y la necesidad de mejorar la
disciplina hacia el trabajo y la responsabilidad.

Si bien, en algunos casos la atencién es mas dispersa, bien por la adaptacion a una
etapa educativa diferente, una NEAE, mayor desmotivacion, situaciones personales
particulares o diferencia en las etapas de desarrollo madurativo del alumnado.
Respecto al alumnado con NEAE, se tendran en cuenta las recomendaciones del
equipo de orientacion del centro.

Dicho lo anterior, es importante sefalar que contamos con alumnado con diferentes
ritmos de aprendizaje, por ello, se podran aplicar medidas o respuestas educativas
dirigidas a dar respuesta a las diferentes situaciones y necesidades individuales, tales

como:
« Trabajo en equipo: Los agrupamientos que se formen en clase, seran
heterogéneos en cuanto al fomento del aprendizaje colaborativo, para favorecer
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la interaccion entre el alumnado, reforzando asi medidas de atencién a las
diferencias y tratando de eliminar las barreras al aprendizaje.

» Atencioén individualizada de la profesora, seguimiento y control. Sera muy
importante por parte de la profesora la aclaracion de conceptos, uso de
materiales especificos, material audiovisual, revision periédica de tareas,
preguntar sobre la asimilacion de contenidos, etc. con el fin de ayudar en el
proceso de ensefianza-aprendizaje a los alumnos y alumnas.

» Actividades de ampliacion, dirigidas principalmente a alumnado con mayor
adquisicion de competencias. Se realizaran en grupo o de manera individual,
tendran un mayor nivel de exigencia y se centraran en los aspectos
complementarios y profundizando en los contenidos.

» Actividades de refuerzo: Se centran en los aspectos mas basicos de los
contenidos, y tienen un menor nivel de exigencia, se hace imprescindible la
utilizacion de determinados procedimientos, como son la realizacion de
resumenes y esquemas, de las distintas unidades de trabajo, de las charlas y
visitas realizadas durante el curso.

15. COMPETENCIAS Y CONTENIDOS DE CARACTER TRANSVERSAL E
INTERDISCIPLINAR.

El tratamiento transversal de la educacidon en valores o elementos transversales,
constituyen una responsabilidad de toda la comunidad educativa.

Son la manifestacion de un sentimiento y una expresion de valores asumidos como
positivos por la comunidad; por ello los voy a tener presentes de forma constante,
creando situaciones que propicien su practica y trabajandolos de forma sistematica,
rutinaria y ciclica en el aula.

Todos los ciclos formativos de Formacion Profesional Basica incluiran de forma
transversal en el conjunto de modulos profesionales los aspectos relativos al trabajo en
equipo, a la prevencion de riesgos laborales, al emprendimiento, a la actividad
empresarial y a la orientacion laboral de los alumnos y las alumnas, que tendran como
referente para su concrecion las materias de la educacién basica y las exigencias del
perfil profesional del titulo y las de la realidad productiva.

Ademas, se incluirdan aspectos relativos a las competencias y los conocimientos
relacionados con el respeto al medio ambiente y, de acuerdo con las recomendaciones
de los organismos internacionales.

Asimismo, tendran un tratamiento transversal las competencias relacionadas con la
compresion lectora, la expresion oral y escrita, la comunicaciéon audiovisual, las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion y la Educacion Civica y
Constitucional.

Se fomentara el desarrollo de valores que fomenten la igualdad efectiva entre hombres
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y mujeres y la prevencion de la violencia de género y de los valores inherentes al
principio de igualdad de trato y no discriminacion por cualquier condiciéon o
circunstancia personal o social, especialmente en relacion con los derechos de las
personas con discapacidad, asi como el aprendizaje de los valores que sustentan la
libertad, la justicia, la igualdad, el pluralismo politico, la paz y el respeto a los derechos
humanos y frente a la violencia terrorista, la pluralidad, el respeto al Estado de
derecho, el respeto y consideracion a las victimas del terrorismo y la prevencion del
terrorismo y de cualquier tipo de violencia.

En cuanto a la interdisciplinariedad, se procurara la coordinacion del profesorado, con
el fin de no repetir conceptos o procedimientos ya aprendidos para de este modo no
redundar en los mismos y que suponga un factor de desmotivacion y pesadez al
alumnado, sino mas bien usarlo para poder complementar lo ya visto, y conectar estos
conceptos y contenidos repetidos para ayudar al alumnado a tener una vision mas
global de ellos.

16. ACTIVIDADES EXTRAESCOLARES Y COMPLEMENTARIAS.

« Visitas a empresas del sector comercial de la zona.
« Conferencias o charlas de empresarios o antiguos alumnos.
« Actividades organizadas por el CADE.

« Visitas a exposiciones, ferias y eventos relacionados con el sector comercio.
« Participacion en las actividades del centro en dias de especial significado.

« Compartir salidas organizadas por otros grupos cuando se relacionen con el
curriculo del CF.

+« Talleres de oferta municipal u otros.

EFEMERIDES SIGNIFICATIVAS A LAS QUE DEDICAREMOS ESPECIAL ATENCION

Y QUE TRABAJAREMOS EN CLASE.

- 28 DE OCTUBRE. DIA DE LA EMPRESA ANDALUZA.
- 16 DE DICIEMBRE. DIA DE LA LECTURA.
- 30 DE ENERO. DIA DE LA PAZ'Y LA NO VIOLENCIA.

17. ITINERARIO DUAL

Esta previsto que el grupo empiece sus practicas en empresa a lo largo del mes de marzo del

2026 y acabara antes del 30 de mayo.

En ATENCION AL CLIENTE los CRITERIOS DE EVALUACION correspondientes a los

RESULTADOS DE APRENDIZAJE incluidos en la FASE DE FORMACION EN EMPRESA SON

LOS SIGUENTES:
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RA 2. CRITERIOS DE EVALUACION: e)f) g) h).

RA 3. CRITERIOS DE EVALUACION: b)d)f) g).
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ANEXO |
CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL PROCESO DE
ENSENANZA A cumplimentar por el alumnado

CURSO GRUPO MATERIA/MODULO
2025/26 2°GB Proyecto Intermodular
PROFESOR José Rafael Lopez Marquez FECHA

VALORACION. Expresa tu opinién respecto a las siguientes afirmaciones seguin esta escala: 5
Completamente de acuerdo 4 De acuerdo 3 Neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo) 2 En
desacuerdo 1 Completamente en desacuerdo

1

Este modulo me interesa mucho.

2

Me he esforzado mucho en este médulo.

El ambiente de trabajo en clase ha sido bueno.

Las explicaciones del profesor han sido comprensibles y claras.

Cuando se han planteado dudas el profesor las aclaré.

El profesor ha mostrado interés por el progreso de los alumnos en el médulo.

Las actividades realizadas han ayudado a aprender los contenidos del modulo.

Las actividades han sido variadas (tedricas y practicas, orales y escritas,
individuales y en grupo...)

Los materiales de trabajo empleados (apuntes, aula virtual, medios audiovisuales,
etc.) han ayudado a aprender los contenidos del médulo.

10

La nota se basa en examenes, trabajos, actividades diarias y actitud en clase,
segun lo que se explicé al comienzo del curso para este médulo.

11

Las preguntas de los examenes se basan en los contenidos del curso y en el trabajo
realizado en clase.

12

Estoy satisfecho con este modulo.

13

Pregunta adicional:

Formula la pregunta que introducirias para mejorar este cuestionario

ESCRIBE TUS COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

LO QUE SE HA HECHO BIEN LO QUE SE PUEDE MEJORAR
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PROGRAMA DE MEJORA DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES EN FPB
PROFESOR: José Rafael Lopez Marquez DEPARTAMENTO: COMERCIO Y MARKETING

CURSO: 22 GB MODULO: ATENCION AL CLIENTE

Atendiendo al articulo 16 de |la Orden de 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las
enserianzas de Formacion Profesional Basica en Andalucia, los criterios y el procedimiento de
admision a las mismas y se desarrollan los curriculos de veintiséis titulos profesionales basicos,

Una vez realizada la evaluacion final 12 del mddulo, se establece para el alumnado
durante el periodo del: 01/06/2025 al 23/06/2025, el siguiente Programa:

Programa para la mejora de las competencias profesionales (Médulo SUPERADO)

CONTENIDOS

Potenciacién de los siguientes puntos

Comunicacion verbal

- Elementos: la voz, el lenguaje y el vocabulario
- Importancia de hablar en publico

- Comunicacion telefénica

Comunicacioén no verbal
- Elementos: expresion, mirada, sonrisa, proximidad, postura, movimiento de manos,
apariencia personal.

Actuacion del vendedor profesional
- Escucha activa

- Asertividad

- Empatia

Exposicién de cualidades de productos y servicios

Atencién de quejas y reclamaciones en las redes sociales
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CRITERIOS DE EVALUACION/INSTRUMENTOS A APLICAR

Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.
Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, l1éxico comercial y nexos de
comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacién, pedir a alguien que repita y otros). Se
ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacién de
comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.
Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

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

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

informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las calidades
esperables

Se ha asesorado al cliente sobre la opciéon mas recomendable, cuando existen varias
posibilidades,

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

Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente

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 modificacion esperable.

Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacion.

Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion

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

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES A DESARROLLAR DURANTE EL PERIODO

Andlisis de comunicacién verbal y no verbal en videos.
Representacion de dialogos utilizando todos los recursos aprendidos. Analisis de la escucha
activa, la empatia y la asertividad a través de la visualizacién de videos y su interpretacion.
Interpretar diferentes conversaciones trabajando con los conceptos aprendidos
Practicar en clase y en publico las diferentes quejas, reclamaciones y sugerencias
Cumplimentacién de hojas de quejas y reclamaciones.
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PROGRAMA DE REFUERZO PARA RECUPERACION EN FPB

PROFESOR/A: José Rafael Lopez Marquez

DEPARTAMENTO: COMERCIO Y MARKETING

CURSO: 22 GB

MODULO: Proyecto intermodular

Atendiendo al articulo 16 de |la Orden de 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las
ensenianzas de Formacion Profesional Basica en Andalucia, los criterios y el procedimiento de admision
a las mismas y se desarrollan los curriculos de veintiséis titulos profesionales bdsicos.

Una vez realizada la evaluacion final 12 del mddulo, se establece para el alumnado
durante el periodo del: 01/06/2026 al 23/06/2026, el siguiente Programa:

Programa de Refuerzo para recuperar el médulo (Médulo NO SUPERADO)

CONTENIDOS

y reclamaciones en las redes sociales
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CRITERIOS DE EVALUACION/INSTRUMENTOS A APLICAR

1. - Se ha favorecido la comunicacién con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.
Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, Iéxico comercial y nexos de
comunicacioén (pedir aclaraciones, solicitar informacién, pedir a alguien que repita y otros). Se
ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacién de
comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.
Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

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

2y 3.- Se han adecuado las respuestas en funcién de las preguntas del publico. Se ha informado
al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las calidades esperables

Se ha asesorado al cliente sobre la opcidon mas recomendable, cuando existen varias
posibilidades, informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de ellas
Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los servicios
realizados en los articulos.

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

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

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

Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente

4.- 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 modificacion esperable.
Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacion.
Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion
Se ha suministrado la informacion y documentacion necesaria al cliente para la presentacion de una
reclamacion escrita, si éste fuera el caso

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES A DESARROLLAR DURANTE EL PERIODO

1. Andlisis de comunicacidn no verbal en videos.
Representacion de didlogos utilizando todos los recursos aprendidos.

2. Describir conceptos tedricos.
Relacionar los conceptos con ejemplos practicos.
Interpretar diferentes conversaciones trabajando con los conceptos aprendidos

3. Describir conceptos tedricos.
Relacionar los conceptos con ejemplos practicos.

4. Describir conceptos tedricos
Relacionar los conceptos con ejemplos practicos
Practicar en clase y en publico las diferentes quejas, reclamaciones y sugerencias
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