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1. INTRODUCCION

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

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

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

La finalidad de esta programacion sera la consecucion de las capacidades propuestas en los
objetivos del curriculo y la adquisicion de las competencias profesionales, personales y sociales. Por
lo tanto, esta programacion de 1° del TECNICO SUPERIOR EN ASISTENCIA A LA DIRECCION,
del médulo de COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE, se ha realizado de acuerdo a los
objetivos y contenidos de la normativa vigente.

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

Curriculo: Es dado por la administracion educativa.

Programacion Didéactica: Se incluye en el Proyecto Educativo y hace referencia a las
lineas generales de programacion para el curso.

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

En los distintos niveles de programacion se debe tener en cuenta las fuentes epistemoldgica,
sociologica, pedagogica y psicologica.

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

1.1.PRESENTACION DEL MODULO PROFESIONAL

Esta programacion didactica estructura la ensefianza correspondiente al modulo de
COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE correspondiente al PRIMER curso del TECNICO
SUPERIOR EN ASISTENCIA A LA DIRECCION.

Dicho ciclo de formacién profesional tiene una duracion de 2000 horas.

Este ciclo formativo dispone de una organizacion modular. El médulo de COMUNICACION
Y ATENCION AL CLIENTE se imparte en el primer curso. Dispone de una carga lectiva de 164
horas que se distribuyen a razon de 5 horas semanales.
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1.2.MARCO LEGISLATIVO

La Constitucion Espafiola de 1.978 establece en su articulo 27 el derecho universal a la
educacion que queda también regulado en la Ley Orgéanica del Derecho a la Educacion (LODE, 1985).
Asimismo, el Estatuto Andaluz del 2007 garantiza a través del articulo 21 que esta educacién sera
permanente y de caracter compensatorio. Sobre estas bases, el Sistema Educativo se ordena a través
de la Ley de Educacion LOMLOE, Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, que se publico en
el BOE de 30 de diciembre de 2020 y por la que se modifica la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo
de Educacion (LOE), modificada por la Ley Orgéanica 8/2013 de Mejora de la Calidad Educativa
(LOMCE). En el caso concreto de Andalucia, esta concrecion se hace a traves de la Ley de Educacion
de Andalucia (LEA 17/2007).

Esta programacion se basa también en el RD. 1147/11 por el que se establece la ordenacion
general de la formacion profesional del sistema educativo y en la Ley Orgéanica 5/2002, de 19 de
junio, de Cualificaciones y Formacién Profesional, a través de las cuales se ha producido una
reforma de la Formacion Profesional. Ademas, se tendran en cuenta el Decreto 436/2008, de 2 de
septiembre, por el que se establece la ordenacion y las ensefianzas de la Formacion Profesional inicial
que forma parte del sistema educativo, asi como la Orden de 29 de septiembre de 2010, por la que
se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion y titulacion académica del alumnado que
cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma parte del sistema educativo en la
Comunidad Autonoma de Andalucia.

El Ciclo Formativo de Técnico Superior en Asistencia a la Direccion queda regulado a traves
del Real Decreto 1582/2011 de 4 de Noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico
Superior en Asistencia a la Direccion, que en Andalucia se ordena a través de la Orden de 29 de
Julio de 2015.

Entre otras cosas, este Real Decreto nos muestra las Unidades de Competencia que se
trabajaran en el ciclo formativo, de modo que se relacione de forma efectiva con el mundo laboral.
Este es uno de los grandes objetivos del nuevo sistema de la Formacion Profesional que pretende que
la formacion se entienda como una actividad que se desarrolla a lo largo de toda la vida y que se
adapta a las situaciones concretas del individuo.

Este objetivo se instrumentaliza a través de la Ley 5/2002 sobre las Cualificaciones y la
Formacion Profesional, que basandose en el mercado laboral actual, construye las Cualificaciones
Profesionales y las presenta en forma de las Unidades de Competencia necesarias para alcanzarla.
Toda esta informacion junto con el contenido de la formacion profesional asociada se organiza en un
Catélogo Nacional de Cualificaciones Profesionales regulado por el RD 1128/03. Estas unidades
de competencia se podran conseguir desde el mundo laboral, a través de los certificados de
profesionalidad o desde cualquiera de los subsistemas de la Formacion Profesional: la formacion
profesional del sistema educativo, que es donde nosotros trabajamos, y la formacion profesional para
el empleo.

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

— Asistente a la direccion. — Asistente personal. — Secretario/a de direccidn. — Asistente de despachos
y oficinas. — Asistente juridico. — Asistente en departamentos de Recursos Humanos. — Administrativos en las
Administraciones y Organismos Publicos.

2. CONTEXTO

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

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

2.1.CONTEXTO SOCIOECONOMICO

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

El IES Virgen del Carmen es un centro publico situado en el centro de la localidad de
Jaén, con una poblacion aproximada de 111.888 segun el padron municipal del 18 de enero de 2024.
Fundado en 1846, es el mas antiguo de la provincia. Cuenta con 1405 alumnos, 104 docentes y 8
trabajadores/as no docentes del PAS. Se estructura en 15 unidades de la ESO, 6 unidades de
bachillerato, 2 unidades de Asistencia a la Direccidn (1° y 2° curso), 2 unidades de Actividades
Comerciales (1° y 2° curso), 2 unidades de Comercio Internacional (1° y 2° curso), 5 unidades de
Sistemas Microinformaticos en Red (2 unidades en 1°, 2 unidades en 2° curso y 1 unidad a distancia),
4 unidades de Desarrollo de Aplicaciones Multiplataforma (2 unidades en 1°y 2 unidades en 2° curso),
2 unidades de Administracion de Sistemas Informaticos y Redes (1° y 2° curso), 2 unidades de
Desarrollo de Aplicaciones Web (1° y 2° curso), 2 unidades de cursos de especializacion, 2 unidades
de bachillerato de adultos y 2 unidades de ESA (presencial y semipresencial). En total 46 unidades.

El alumnado pertenece en un altisimo porcentaje a familias con un nivel socioeconémico y
cultural medio. La mayor parte, estd estructurado en familias de clase media trabajadora con una
adecuada situacion relacional. Sin embargo, en los ultimos afios se estan empezando a dar casos que
presentan situaciones problematicas en los &mbitos econdémico o afectivo; dato que aportamos por su
relacion con la motivacion personal para el estudio y las relaciones entre compafieros y compafieras
y que toca de lleno a la atencién necesaria al clima de aula.

En el centro se imparten las ensefianzas correspondientes a los siguientes niveles y ambitos
académicos:

Educacién Especial
Educacién Secundaria Obligatoria (ESO)
Bachillerato en las modalidades de Ciencias, Humanidades y Ciencias Sociales
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Ensefanza plurilingtie en ESO

Ensefianza bilingie en Bachillerato (Bachibac)

CFGM de Actividades Comerciales

CFGS de Comercio Internacional

CFGS de Asistencia a la Direccion

CFGM de Sistemas Microinforméticos en Red

CFGM de Sistemas Microinforméticos en Red -online-

CFGS de Desarrollo de Aplicaciones Multiplataforma

CFGS de Desarrollo de Aplicaciones Multiplataforma Dual (curso de 2°, antiguos proyectos)
CFGS de Administracion de Sistemas Informéticos y Redes

CFGS de Desarrollo de Aplicaciones Web

CETIC: Ciberseguridad en entornos de las TIC

Curso de especializacion de Videojuegos y Realidad Virtual

Educacion Secundaria para Personas Adultas Presencial (ESA)

Educacion Secundaria para Personas Adultas Semipresencial (ESA Semipresencial)
Bachillerato Modalidad de Ciencia y Tecnologia para personas adultas

Bachillerato Modalidad de Humanidades y Ciencias Sociales para personas adultas

En el ambito de dedicacion de este Departamento, el Centro desarrolla en el presente curso

los siguientes Planes y Programas educativos:

Programa CIMA

Promocion de habitos de vida saludable

Arte, Cultura y Creatividad

Innovacion Social y Educacion para el Desarrollo
Educacién ambiental para la sostenibilidad (Aldea)
STEAM

Educomunicacion

Planes y Proyectos Educativos

Plan de igualdad de género en educacién

Programa de centro plurilingiie Francés-Inglés

Plan de apertura de centros docentes

Plan de Salud Laboral y P.R.L.

Proyectos de sistemas de gestion de la calidad, norma ISO 9001
Organizacién y Funcionamiento de las Bibliotecas Escolares
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Institutos Histdricos Educativos de Andalucia
Aulas de Emprendimiento (12Convocatoria) - DESDE 01/09/2023 - 31/12/2024

INNOVA. Proyecto de creacion propia para la profundizacion curricular. Respuesta al
alumnado de Altas capacidades.

Semana de la Ciencia/Cultural. Organizado por nuestro centro con el fin de motivar al
alumnado y promocionar la divulgacion cientifica, artistica y cultural.

Plan de fomento del razonamiento matematico y la competencia en comunicacion linglistica

Erasmus+(FP) - ERASMUS 2023-1-ES01-KA131-HED-000126368 - Proyectos de
movilidad de estudiantes y personal de Educacion Superior (FP)

Erasmus+(FP) - ERASMUS+ GM 24-25 - Proyectos acreditados de movilidad de estudiantes
y personal de Formacion Profesional (FP). 2024-1-ES01-KA121-VET-000209707

Erasmus+ - ACREDITACION 2020-2027.

Proyecto actual 2024-1-ES01-KA121-SCH-000231302

Intercambio Picasso MOB

Practicum Méster Secundaria

Transformacion Digital Educativa

Programa de Refuerzo, Orientacion y Acompafiamiento. 1° a 4° ESO (PROA)
Red Andaluza Escuela: "Espacio de Paz"

Practicum Méster Secundaria

3. PERFIL PROFESIONAL
3.1. COMPETENCIA GENERAL DEL TiTULO

La competencia general de este titulo consiste en asistir a la direccién y otros departamentos
en las actividades de organizacidn, representacion de la entidad y funciones administrativa y documental;
gestionar la informacién y la comunicacién interna y externa de la misma, y realizar otras tareas por
delegacion, utilizando, en caso necesario, la lengua inglesa y/u otra lengua extranjera, aplicando la normativa
vigente y protocolos de gestidn de calidad que aseguren la satisfaccién del cliente o usuario y actuando segun
las normas de prevencidén de riesgos laborales y proteccién ambiental.

3.2.COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES

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

Las competencias profesionales, personales y sociales del ciclo formativo vienen descritas en
el curriculo que regula el titulo. Son un total de 22 y son las siguientes:

a) Administrar sistemas de informacion y archivo, en soporte convencional e informatico, en
condiciones de seguridad y estableciendo medidas de control. b) Comunicarse oralmente y por escrito de
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forma precisa en, al menos, dos lenguas extrajeras. c) Organizar y gestionar la agenda y las comunicaciones
de la direccion, coordinando su actividad con otras areas u organizaciones. d) Gestionar la organizacion de
eventos, reuniones y demas actos corporativos, siguiendo normas y protocolos establecidos. e) Gestionar y
presentar expedientes y documentacidn juridica y empresarial ante organismos y administraciones publicas
en plazo y forma requeridos. f) Desarrollar tareas de relaciones publicas en la empresa, mediante la
cooperacidn con otras instancias internas y externas. g) Realizar presentaciones de documentos e informes,
integrando textos, datos y gréficos, y utilizando aplicaciones informaticas. h) Realizar tareas bdsicas de
administracion de las areas comercial, financiera, contable y fiscal de la empresa, con una visién global e
integradora de esos procesos. i) Realizar y controlar las tareas administrativas de seleccion, formacién y
desarrollo de los recursos humanos, ajustdndose a la normativa vigente y a la politica empresarial. j)
Desarrollar y verificar la atencidn al cliente/usuario en el ambito administrativo, asegurando los niveles de
calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion. k) Tramitar
documentos y comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de la empresa. I) Elaborar
documentos y comunicaciones a partir de o6rdenes recibidas, informacion obtenida y/o necesidades
detectadas. m) Detectar necesidades y anticipar soluciones de diversos tipos, dentro de su ambito, a partir
del analisis de la informacidn disponible y del entorno. n) Clasificar, registrar y archivar comunicaciones y
documentos segun las técnicas apropiadas y los parametros establecidos en la empresa. fi) Adaptarse a las
nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los conocimientos cientificos, técnicos vy
tecnoldgicos relativos a su entorno profesional, gestionando su formacion y los recursos existentes en el
aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la informacién y la comunicacidn. o) Resolver
situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en el ambito de su competencia, con
creatividad, innovacion y espiritu de mejora en el trabajo personal y en el de los miembros del equipo. p)
Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el desarrollo del mismo,
manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo, asi como aportando soluciones a los conflictos
grupales que se presenten. q) Comunicarse con sus iguales, superiores, clientes y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la informacién o conocimientos
adecuados y respetando la autonomia y competencia de las personas que intervienen en el ambito de su
trabajo. r) Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo, supervisandoy aplicando
los procedimientos de prevencién de riesgos laborales y ambientales, de acuerdo con lo establecido por la
normativa y los objetivos de la empresa. s) Supervisar y aplicar procedimientos de gestidn de calidad, de
accesibilidad universal y de “disefio para todos”, en las actividades profesionales incluidas en los procesos de
produccidn o prestacidn de servicios. t) Realizar la gestidn basica para la creacién y funcionamiento de una
pequefia empresa y tener iniciativa en su actividad profesional con sentido de la responsabilidad social. u)
Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo con lo
establecido en la legislacion vigente, participando activamente en la vida econdmica, social y cultural.

De ese total de competencias profesionales, personales y sociales, el moédulo que se esta
programando trabaja las siguientes:

j) Desarrollar y verificar la atencion al cliente/usuario en el ambito administrativo, asegurando los niveles
de calidad establecidos y ajustandose a criterios éticos y de imagen de la empresa/institucion. k) Tramitar
documentos y comunicaciones internas o externas en los circuitos de informacion de la empresa. |)
Elaborar documentos y comunicaciones a partir de ordenes recibidas, informacién obtenida y/o
necesidades detectadas. m) Detectar necesidades y anticipar soluciones de diversos tipos, dentro de su
ambito, a partir del analisis de la informacidn disponible y del entorno. n) Clasificar, registrar y archivar
comunicaciones y documentos segun las técnicas apropiadas y los pardmetros establecidos en la
empresa.

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

4.1.0BJETIVOS GENERALES DEL CICLO QUE SE TRABAJAN EN EL MODULO

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

f)! J)! k), I)a n), r).
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

1. Caracteriza técnicas de comunicacion institucional y promocional, distinguiendo entre
internas y externas. )
CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han identificado los tipos de instituciones empresariales, describiendo sus caracteristicas
juridicas, funcionales y organizativas.

b) Se han relacionado las funciones tipo de la organizacion: direccion, planificacion, organizacion,
ejecucion y control.

c) Se han relacionado los distintos estilos de mando de una organizacion con el clima laboral que
generan.

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

e) Se han definido los canales formales de comunicaciéon en la organizacion a partir de su
organigrama.

f) Se han diferenciado los procesos de comunicacion internos formales e informales.

g) Se ha valorado la influencia de la comunicacién informal y las cadenas de rumores en las
organizaciones, y su repercusiéon en las actuaciones del servicio de informacién prestado.

h) Se ha relacionado el proceso de demanda de informaciéon de acuerdo con el tipo de cliente,
interno y externo, que puede intervenir en la misma.

i) Se ha valorado la importancia de la transmisién de la imagen corporativa de la organizacion en
las comunicaciones formales.

j) Se han identificado los aspectos mas significativos que transmiten la imagen corporativa en las
comunicaciones institucionales y promocionales de la organizacion.

2. Realiza comunicaciones orales presenciales y no presenciales, aplicando técnicas de
comunicacion y adaptandolas a la situacion y al interlocutor o interlocutora.
CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han identificado los elementos y las etapas de un proceso de comunicacion.
b) Se han aplicado las distintas técnicas de comunicacion oral presencial y telefénica.

c) Se ha aplicado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las comunicaciones
presenciales y no presenciales.

d) Se ha utilizado el léxico y las expresiones adecuadas al tipo de comunicacién y a los
interlocutores.

e) Se han identificado los elementos necesarios para realizar y recibir una llamada telefénica
efectiva en sus distintas fases: preparacion, presentacion-identificacion y realizacion de la misma.
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f) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresariales y se ha valorado
la importancia de la transmision de la imagen corporativa.

g) Se ha valorado si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision,
con cortesia, con respeto y con sensibilidad.

h) Se han detectado las interferencias que producen las barreras de la comunicaciéon en la
comprension de un mensaje y se han propuesto las acciones correctivas necesarias.

i) Se han aplicado convenientemente elementos de comunicacion no verbal en los mensajes
emitidos.

J) Se han comprobado los errores cometidos y se han propuesto las acciones correctoras
necesarias.

3. Elabora documentos escritos de caracter profesional, aplicando criterios linguisticos,
ortograficos y de estilo.

CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han identificado los soportes y los canales para elaborar y transmitir los documentos.

b) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad
y confidencialidad.

¢) Se ha identificado al destinatario, observando las debidas normas de protocolo.

d) Se han diferenciado las estructuras y estilos de redaccion propias de la documentacion
profesional.

e) Se ha redactado el documento apropiado, utilizando una estructura, terminologia y forma
adecuadas, en funcion de su finalidad y de la situacién de partida.

f) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos y autoedicién, asi como
sus herramientas de correccion.

g) Se han publicado documentos con herramientas de la web 2.0.

h) Se ha adecuado la documentacién escrita al manual de estilo de organizaciones tipo.
i) Se ha utilizado la normativa sobre proteccién de datos y conservaciéon de documentos, establecida
para las empresas e instituciones publicas y privadas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (reducir, reutilizar y
reciclar).

k) Se han aplicado técnicas de transmision de la imagen corporativa en las comunicaciones escritas,
valorando su importancia para las organizaciones.

4. Determina los procesos de recepcion, registro, distribucién y recuperacion de
comunicaciones escritas, aplicando criterios especificos de cada una de estas tareas.
CRITERIOS DE EVALUACION
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a) Se han identificado los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en la recepcion,
registro, distribucion y transmision de comunicacion escrita a través de los medios telematicos.

b) Se han determinado las ventajas e inconvenientes de la utilizacién de los distintos medios de
transmision de la comunicacion escrita.

c) Se ha seleccionado el medio de transmision méas adecuado en funcién de los criterios de urgencia,
coste y seguridad.

d) Se han identificado los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de las
caracteristicas de la informacion que se va a almacenar.

e) Se han analizado las técnicas de mantenimiento del archivo de gestion de correspondencia
convencional.

f) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiado al tipo de documentos.

g) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacion de la informacion y
documentacion.

h) Se han respetado los niveles de proteccion, seguridad y acceso a la informacién segun la
normativa vigente y se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas
3R (reducir, reutilizar, reciclar).

i) Se han registrado los correos electronicos recibidos o emitidos de forma organizada y rigurosa,
segun técnicas de gestion eficaz.

j) Se ha realizado la gestion y mantenimiento de libretas de direcciones.

k) Se ha valorado la importancia de la firma digital en la correspondencia electronica.

5. Aplica técnicas de comunicacién, identificando las mas adecuadas en la relacion y
atencion alos clientes/usuarios. )
CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han aplicado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que facilitan la empatia con el
cliente/usuario en situaciones de atencidn/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al cliente/consumidor/usuario
a través de diferentes canales de comunicacion.

¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos tipos
de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha obtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente.
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f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en funcién
del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion
con el cliente/usuario.

6. Gestiona consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes, aplicando la normativa
vigente. )
CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencién al cliente en empresas.

b) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a incidencias en los
procesos.

c) Se ha interpretado la comunicacion recibida por parte del cliente.

d) Se han relacionado los elementos de la queja/reclamacion con las fases que componen el plan
interno de resolucién de quejas/reclamaciones.

e) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion.
f) Se ha gestionado la informacion que hay que suministrar al cliente.
g) Se han determinado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

h) Se han redactado escritos de respuesta, utilizando medios electrénicos u otros canales de
comunicacion.

i) Se ha valorado la importancia de la proteccién del consumidor.
j) Se ha aplicado la nhormativa en materia de consumo.

7. Organiza el servicio postventa, relacionandolo con la fidelizacion del cliente.

CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se ha valorado la importancia del servicio posventa en los procesos comerciales.
b) Se han identificado los elementos que intervienen en la atencién posventa.
¢) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y servicio posventa.

d) Se han aplicado los métodos mas utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio
posventa y los elementos que intervienen en la fidelizacion del cliente.

e) Se han distinguido los momentos o fases que estructuran el proceso de posventa.
f) Se han utilizado las herramientas de gestion de un servicio posventa.
g) Se han descrito las fases del procedimiento de relacién con los clientes.

h) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del servicio.
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i) Se han detectado y solventado los errores producidos en la prestacion del servicio.

j) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias producidas.

5. CONTENIDOS

Los objetivos anteriormente planteados seran abordados a través de los contenidos que se
describen a continuacion. Se toman como fuentes para construir los contenidos: el Real Decreto y la
Orden que establece el titulo de nuestro ciclo y el entorno socioeconémico del centro.

- Técnicas de comunicacion institucional y promocional.

- Las comunicaciones orales presenciales y no presenciales.

- Elaboracion de documentos profesionales escritos.

- Determinacion de los procesos de recepcidn, registro, distribucion y recuperacién de la
informacion.

- Técnicas de comunicacion relacionadas con la atencion al cliente/usuario.

- Gestion de consultas, quejas y reclamaciones.

- Organizacion del servicio postventa.

5.1. TEMPORALIZACION DE CONTENIDOS

o Trimestre
Elia . Titulo Unidad Didactica Horas
Tematico U.D. 1°¢ | 2° | 3°
1 1 Las organizaciones 8 X
Emprt;sa y empresariales
Comunicacion | 2 Empresa y comunicacion 6 X
o Trimestre
Blogue - Titulo Unidad Didactica Horas
Tematico uU.D. 1¢ | 20 | 3°
2. 3 La comunicacion oral 9
Comunicacion
No Escrita 4 Comunicacion no verbal 7
o Trimestre
Bloque - Titulo Unidad Didactica Horas
Tematico uU.D. 1¢ | 20 | 3o
3. 5 La comunicacion escrita 10 X
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o Trimestre
Bl i Titulo Unidad Didactica Horas
Tematico U.D. 1¢ | 20 | 30
Comunicacion 6 Documentos escritos de 10 X X
Escrita comunicacion empresarial (1)
Documentos escritos de
7 N . 11 X
comunicacion empresarial (Il)
8 Documentos de !a actividad 11 X
comercial
9 Documentos de gestion de 10 X
personal
Bloque N° . . T Trimestre
. Titulo Unidad Didactica Horas
Tematico uU.D. 1° | 20 3o
4 10 Gestién dle !afcorresp'ondenma y 10 X
Gestion de la a [nformacton
Informacién 11 CIaszaqon y ar.c'hlvo de la 10 X | X
informacion
Blogue N© Horas Trimestre
Temgtico U.D Titulo Unidad Didactica (segun (marcar)
e calendario) | 1° | 20 @ 3°
Servicio de atencion al
12 cIiente/u,suario 13 X
5. FORMACION DUAL
Atencion al -
Cliente/Usuario = 13 El servicio posventa 6
14 El consumidor 7

Tabla 1: Temporalizacion de bloques de contenidos y unidades diddcticas

5.2.SECUENCIACION DE CONTENIDOS

El modulo de Comunicacion y Atencion al Cliente se imparte en el primer curso. Tiene una
carga lectiva de 128 horas que se distribuyen a razon de 4 horas semanales.

La secuenciacion de contenidos de este mddulo es la siguiente:

BLOQUE TEMATICO 1: Técnicas de comunicacién institucional y promocional: - Las organizaciones
empresariales. Concepto. Caracteristicas y tipologia de las organizaciones. - Las funciones en la organizacion.
Direccidn, planificacion, organizacién y control. - Direccién en la empresa. Estilos de mando. - Los
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departamentos. Areas funcionales. - Organigramas. Concepto vy clasificacion. - Las relaciones humanas y
laborales en la empresa. Comunicacion e informacion y comportamiento. ¢ La comunicacion interna en la
empresa. Comunicacién formal e informal. ® La comunicacidn externa en la empresa. ® Procesos y sistemas
de informacién en las organizaciones. ® Tratamiento de la informacién. Flujos interdepartamentales. -
Calidad del servicio y atencién de demandas. - La imagen corporativa e institucional en los procesos de
informacién y comunicacién en las organizaciones. BLOQUE TEMATICO 2: Las comunicaciones orales
presenciales y no presenciales: - Elementos y etapas de un proceso de comunicacion oral. - Principios bdsicos
en las comunicaciones orales. - Técnicas y formas de comunicacion oral. - Habilidades sociales y protocolo en
la comunicacién oral. - Formas de comunicacién oral. - Barreras de la comunicacién verbal y no verbal. -
Adecuacién del mensaje al tipo de comunicacién y al interlocutor o interlocutora. - Utilizacidn de técnicas de
imagen personal. - Comunicaciones en la recepcion de visitas. - Realizacion de entrevistas. Fases. - Realizacion
de presentaciones. - La comunicacidn telefénica. La centralita y uso del listin telefénico. - Componentes de
la atencion telefénica. Expresiones adecuadas. - Preparacion y realizacion de llamadas. - Identificacion de los
interlocutores. - La cortesia en las comunicaciones telefénicas. - Técnicas de transmisién de la imagen
corporativa en las comunicaciones telematicas. - Tratamiento de distintas categorias de llamadas. - La
videoconferencia. B. TEMATICO 3: Elaboracién de documentos profesionales escritos: - La comunicacién
escrita en la empresa. Normas. - Estilos de redaccidn. Estructuras y estilos de redaccidn en la documentacion
profesional. Técnicas de comunicacién escrita. - Siglas y abreviaturas. - Elementos utilizados en la
documentacién profesional. El sobre. El papel. - Redaccién de documentos profesionales, utilizando
tratamientos de textos. - Herramientas para la correccién de textos. - Comunicacidon en las redes
(Intra/Internet, blogs, redes sociales, chats y mensajeria instantdnea, entre otros). La «netiqueta».
Publicacion de documentos con herramientas de la web 2.0. - Técnicas de transmisidon de la imagen
corporativa en los escritos. B. TEMATICO 4: Determinacién de los procesos de recepcién, registro,
distribucién y recuperacion de la informacién: - La recepcion, envio y registro de la correspondencia. -
Servicios de correos y agencias o compafiias de mensajeria, circulacién interna de correspondencia y
paqueteria. - Procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacién. - El proceso de archivo.
Técnicas de archivo. Naturaleza. Finalidad del archivo. Sistemas de archivo. - Archivo de documentos.
Clasificacion y ordenacién de documentos. Normas. - Clasificacién de la informacidn. - Centralizacion o
descentralizacidn del archivo. - Custodia y proteccidon del archivo. - Las bases de datos para el tratamiento de
la informacién. - El correo electrénico. Partes de un mensaje. Redaccién. B. TEMATICO 5. Técnicas de
comunicacidn relacionadas con la atencidn al cliente/usuario: - El cliente. Concepto y tipos. Motivacion de
compra. - La atencion al cliente en la empresa/organizacion. - Canales de comunicacién con el cliente. - El
departamento de atencion al cliente/consumidor en la empresa. Funciones y organizacion. - Documentacion
implicada en la atencién al cliente. - Sistemas de informacién y bases de datos. Herramientas. - Relaciones
publicas. - Procedimientos de obtencién y recogida de informacién. - Técnicas de atencidn al cliente.
Dificultades y barreras en la comunicaciéon con clientes/usuarios. Gestion de consultas, quejas y
reclamaciones: - El rol del consumidor y/o usuario. Diferencias. - La proteccidn del consumidor y/o usuario.
Derechos y deberes. - La defensa del consumidor. - Organismos de proteccion al consumidor. Instituciones
publicas y asociaciones de consumidores. - Reclamaciones y denuncias. - Mediacién, conciliacion y arbitraje.
Concepto y caracteristicas. - Situaciones en las que se origina una mediacidn, conciliacién o arbitraje.
Organizacion del servicio posventa: - El valor de un producto o servicio para el cliente. - Actividades
posteriores a la venta. - El proceso posventa y su relacion con otros procesos. - Tipos de servicio posventa. -
La gestion y estandares de la calidad en el proceso del servicio posventa. CRM. - Fases para la gestion de la
calidad en el servicio posventa. - Técnicas y herramientas para la gestion de la calidad. Cualitativas y
cuantitativas. - Fidelizacion del cliente.
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5.3.ELEMENTOS TRANSVERSALES DEL CURRICULO

5.3.1. AREAS DE INTERES EN LA FP
Asimismo, se debe de prestar atencion a las areas prioritarias o de especial interés, existentes
en la Formacion Profesional: TIC, idiomas y prevencion de riesgos laborales.

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

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

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

En este mddulo las actitudes son una materia transversal; se van aprendiendo a través de
todas las actividades propuestas. Han sido tratadas como normas, valores o pautas de conducta
gue se han establecido para llegar a convertirse en una forma de actuacién, ya que en cada actitud
siempre existe un componente motivacional, es decir, de orientacién y activacioén de la conducta
hacia un objetivo.

A continuacion se relacionan las principales actitudes que se deben trabajar en el desarrollo
de las actividades propuestas en la programacion del médulo:

- Reconocer la creciente importancia del trabajo en equipo en el mundo laboral y demostrar
capacidad de aceptacion e integracion en diferentes grupos de trabajo, manteniendo
relaciones y comunicaciones fluidas, respetando ideas y soluciones aportadas por otros con
actitud de cooperacion y tolerancia, compartiendo responsabilidades y dando y recibiendo
instrucciones.

- Aceptar la necesidad del autoaprendizaje constante y de la formacion continua como
instrumentos que facilitan la adaptacion a las innovaciones tecnoldgicas y organizativas, la
conservacion del empleo y la reinsercion profesional.

- Mostrar interés por adquirir una vision global y coordinada de los procesos de creacién de
servicios a los que esta vinculada la competencia profesional del titulo.

- Valorar el trabajo riguroso y bien hecho al planificar, organizar y desarrollar las actividades
propias, demostrando iniciativa, creatividad y sentido de la responsabilidad, manteniendo el
interés durante todo el proceso, y sintiendo satisfaccién personal por los resultados
conseguidos.

- Reconocer la importancia de establecer una eficaz comunicacion en el marco de las
relaciones laborales y profesionales para el logro de objetivos personales y corporativos.

- Valorar la necesaria participacion personal en la aplicacién de la gestion y control de la
calidad como factor que facilita el logro de mejores resultados y una mayor satisfaccién de
consumidores o usuarios.

- Evaluar el desarrollo de la actuacién personal y colectiva, identificando aciertos y errores y
argumentando y proponiendo soluciones alternativas para mejorar procesos y resultados.
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- Asumir el compromiso de mantener y cuidar las instalaciones y equipos, y sacar el maximo
provecho a los medios materiales utilizados en los procesos, evitando costes y desgastes
innecesarios.

- Valorar y respetar las normas de seguridad e higiene y de proteccién del medio ambiente en
el trabajo.

- Desarrollar la iniciativa, el sentido de la responsabilidad, la identidad y la madurez
profesional que permitan mejorar la calidad del trabajo y motivar hacia el perfeccionamiento
profesional.

- Valorar la importancia de la comunicacion profesional, asi como las normas y procedimientos
de organizacion en las relaciones laborales, tanto de caracter formal como informal, y su
repercusion en la actividad e imagen de la empresa u organismo.

- Valorar la incidencia de las nuevas tecnologias de comunicacién y transmision de
informacion en los procesos administrativos y de gestion en la empresa.

- Mantener buenas relaciones con los comparfieros, respetando y considerando sus
preferencias y aptitudes.

- Sensibilizarse sobre las condiciones ambientales y de salud de que debe disponer una
oficina 0 despacho y los diferentes equipos y sistemas.

- Demostrar el suficiente tacto, flexibilidad, sociabilidad, positivismo, iniciativa y discrecion.

- Respetar y tener en cuenta las opiniones de los demas, aunque sean contrarias a las
propias.

- Mostrar satisfaccion por la precision, exactitud, orden y limpieza con que se desarrollan
individual y colectivamente las actividades.

6. METODOLOGIA
6.1.LINEAS DE ACTUACION

“La metodologia didactica de las ensefianzas de formacion profesional integrara los
aspectos cientificos, tecnoldgicos y organizativos que en cada caso correspondan, con el
fin de que el alumnado adquiera una vision global de los procesos productivos propios de
la actividad profesional correspondiente”.

Asi pues, se tendra en cuenta lo siguiente:

e El alumno es el actor principal y constructor de sus propios aprendizajes, siendo el
papel del profesor el de un mediador que ajusta su ayuda pedagodgica a las
caracteristicas del alumno.

e Se estimulara la autonomia y la participacion activa del alumno.

e Se fomentard la realizacion de actividades y trabajos practicos.

e Se leeran las unidades didacticas en el aula para fomentar la lectura y el alumnado
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realizar4 un resumen escrito de cada tema, lo que colaborara a desarrollar en el
mismo sus competencias de sintesis, reflexién y redaccion.

e En cada unidad se explicard los nuevos conceptos, desarrollando ejemplos y
realizara actividades asociadas a cada uno de los epigrafes.

e Una vez finalizada la explicacion de la unidad didactica los alumnos realizaran de
forma individual las actividades, que seran corregidas en clase, preguntando a
diferentes alumnos por sus respuestas y para resolver las dudas y los problemas
gue hayan podido surgir.

La metodologia didactica estara orientada a promover en el alumnado:

v' Su participacion en los procesos de ensefianza y aprendizaje, de forma que
mediante una metodologia activa se desarrolle su capacidad de autonomia y
responsabilidad personales, de creciente importancia en el mundo profesional.

v' La adquisicién de una vision global y coordinada de los procesos de creacién de
servicios a los que esta vinculada la competencia profesional del titulo, por medio de
la necesaria integracion de contenidos cientificos, tecnoldgicos y organizativos.

v El desarrollo de la capacidad para aprender por si mismos, de modo que adquieran
una identidad y madurez profesionales motivadoras de futuros aprendizajes y
adaptaciones al cambio de las cualificaciones.

v' El desarrollo de la capacidad para trabajar en equipo, por medio de actividades de
aprendizaje realizadas en grupo, de forma que cuando en el ambito profesional se
integren en equipos de trabajo puedan mantener relaciones fluidas con sus
miembros, colaborando en la consecucion de los objetivos asignados al grupo,
respetando el trabajo de los demas, participando activamente en la organizacion y
desarrollo de tareas colectivas, cooperando en la superacion de las dificultades que
se presenten con una actitud tolerante hacia las ideas de los compaferos, y
respetando las normas y métodos establecidos.

6.2. ACTIVIDADES DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Para el trabajo de las Unidades Didacticas con el alumnado, se utilizaran los siguientes tipos
de actividades de ensefianza-aprendizaje, que se realizaran tanto individual como grupalmente:

- Actividades de Introduccion.

- Actividades de Desarrollo.

- Actividades de Profundizacion.
- Actividades de Refuerzo.

- Actividades de Sintesis Final.
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6.3. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

El alumnado participara en las actividades complementarias y extraescolares que
desde el departamento de actividades complementarias y extraescolares y desde el
Departamento de Asistencia a la Direccion se vayan organizando a lo largo del curso y que
contengan aprendizajes relacionados con su nivel académico y colaboren a alcanzar los
objetivos de su formacion.

6.4. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

Todas las sesiones correspondientes a este médulo se desarrollarén en las aulas-taller de
Asistencia a la Direccién de dotacion del ciclo, las cuales estan dotadas con todo lo necesario tanto a
nivel informatico, telematico, bibliografico y documental.

6.4.BIBLIOGRAFIA Y WEBGRAFIA.

6.5.Comunicacion y Atencion al Cliente. Mc Graw Hill.
6.6. Paginas web de diferentes Asesorias de Empresas y de Empresas con contenidos en
materia de Comunicacion y Atencion al Cliente.

7. EVALUACION

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

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

7.4..:QUE, CUANDO Y COMO EVALUAR ?

Para la evaluacién inicial, que se realizara a lo largo del primer mes lectivo, se utilizara una
bateria de preguntas tipo test, asi como la observacion directa.

La evaluacién final, sera el resultado sumativo de todo el proceso evaluativo del alumnado.

En cuanto al qué evaluar, se evaluara el grado de consecucién de los resultados de aprendizaje
por parte del alumnado.

En relacion al cudando evaluar, como se ha comentado anteriormente, se evaluard
continuamente, de ahi el nombre de evaluacidon continua.

Sobre como evaluar, se utilizaran los instrumentos de evaluacion siguientes:
- Pruebas escritas objetivas.

- Observacion directa.
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Tareas de clase (resumenes, exposiciones, etc)
Actividades.

Practicas.

7.5.CALIFICACION Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Curso 2024/2025

Teniendo en cuenta la Orden de 29 de septiembre de 2010, la evaluacion final de este mddulo

profesional el mddulo se evaluard por resultados de aprendizaje, complementando con las
competencias profesionales, personales y sociales.

75.1. CRITERIOS DE CALIFICACION

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

UNIDADES DIDACTICAS

1 2 3

5

6

RA1

25% | 12,5% | 12,5%

RA2

12,5 12,5

RA3

12,5

RA4

12,5

RA5

12,5

RAG6

12,5

RA7

12,5

Tabla 2: Ponderaciones de los RA y unidades diddcticas donde se evaltian

Se establece la misma ponderacidn para todos los criterios de evaluacion que se utilizaran para
evaluar cada uno de los resultados de aprendizaje, obteniéndose la calificacion de cada criterio de
evaluacion aplicando los siguientes porcentajes a los instrumentos de evaluacidn que se van a utilizar:

Pruebas escritas..........cooeunnnnnnn... 70 %
Actividades y practicas ................... 10 %
Resumenes de contenidos ................ 10 %

Observacion — Participacion en clase ... 10 %
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La nota media para la calificacion final del mddulo es la siguiente:

Nota final = (RA1*XX%)+(RA2*XX%)+...+(RAN*XX %)

La obtencién de las notas trimestrales, que son informativas y orientativas, se obtendran de
las puntuaciones obtenidas como resultado de la aplicacién de los instrumentos de evaluaciéon que
se hayan realizado en cada trimestre.

7.6.RECUPERACION Y MEJORA DE CALIFICACION

La recuperaciéon de los resultados de aprendizaje no obtenidos, se realizar4 una vez por
trimestre de lo avanzado en cada trimestre, asi como una total al final del curso.

Habra una recuperacion del 1° Trimestre en enero, una recuperacion del 2° Trimestre en
abril y una recuperacion del 3° Trimestre en mayo. Ademas habra una recuperacion final en el mes
de junio.

Para estas recuperaciones el alumnado realizara pruebas objetivas escritas y tendra que
presentar las actividades, practicas y resimenes de sintesis de contenidos que no hubiese
presentado o no estuviesen correctamente resueltos.

6.6 ¢ Qué evaluar en empresa u organismo equiparado?

El proceso de ensefnanza y aprendizaje que se realizara en empresa u organismo equiparado,
sera del 14% de la carga horaria del médulo.

A continuacién se detalla los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion que se
desarrollaran en empresa u organismos equiparado.

A continuacion se detalla los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion que se
desarrollaran en empresa u organismos equiparado.

RESULTADO DE APRENDIZAJE 5. Aplica técnicas de comunicacién, identificando las mas
adecuadas en larelacion y atencion a los clientes/usuarios.

CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han aplicado técnicas de comunicacién y habilidades sociales que facilitan la empatia con el
cliente/usuario en situaciones de atencién/asesoramiento al mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al
cliente/consumidor/usuario a través de diferentes canales de comunicacion.

¢) Se ha adoptado la actitud mas adecuada segun el comportamiento del cliente ante diversos
tipos de situaciones.

d) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un producto o servicio por
parte del cliente/usuario.

e) Se ha aobtenido, en su caso, la informacion histérica del cliente.

f) Se ha aplicado la forma y actitud adecuadas en la atencién y asesoramiento a un cliente en
funcién del canal de comunicacion utilizado.

g) Se han analizado y solucionado los errores mas habituales que se cometen en la comunicacion
con el cliente/usuario.
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Seguimiento y evaluaciéon de la formacion en empresa u organismo equiparado

El proceso de evaluacion se desarrollara conforme a lo establecido en el Real Decreto 659/23
(Art.107, Art 163)

La evaluacion de esta modalidad tendra caracter continuo, formativo, integrador, conforme

al Disefio Universal para el Aprendizaje (DUA) y priorizaré la dimension préactica de los
aprendizajes. (art36).

El profesorado o personas expertas responsables de cada modulo profesional evaluaran
tomando como referencia los objetivos, expresados en resultados de aprendizaje, y los
criterios de evaluacion. Las decisiones de evaluacion final se adoptaran de manera colegiada
en funcion del grado de adquisicion de las competencias correspondientes al ciclo formativo.
El tutor o tutora dual de empresa colaborara, en los términos prescritos en esta disposicion,
en la evaluacién de los resultados de aprendizajes trabajados conjuntamente entre centro de
formacion y empresa.

La supervision de la persona en formacion durante las sesiones o los periodos de formacién
en la empresa u organismo equiparado, corresponde al personal propio de una u otro,
designado al efecto en calidad de tutor o tutora, siempre en coordinacién con el tutor o tutora
del centro de formacién profesional en que esta matriculada la persona.

El seguimiento y la evaluacién de los resultados de aprendizaje que se trabajen tanto en el
centro como durante la formacién en empresa u organismo equiparado seran realizadas de
manera coordinada entre los tutores o tutoras duales del centro de formacién y de la empresa,
en colaboracion directa con cada profesor, profesora, formador, formadora o persona experta
responsable del médulo o médulos profesionales en cuyos curriculos estén recogidos los
resultados de aprendizaje compartidos.

El tutor o tutora dual de la empresa u organismo equiparado informara y valorara la
adquisicién de los resultados de aprendizaje previstos durante la estancia de la persona en
formacion, y lo trasladara al centro de formacion, a través del tutor o tutora dual del centro de
formacion profesional, a efectos de evaluacion y calificacion médulo profesional.

El tutor o tutora dual de la empresa u organismo equiparado valorara en términos de
«superado» 0 «no superado» cada resultado de aprendizaje y realizara una valoracion
cualitativa de la estancia formativa de la persona y sus competencias profesionales y para la
empleabilidad. El o la docente, formador, formadora o persona experta responsable de cada
mo&dulo profesional en el centro de Formacidn Profesional recogeré la valoracion sobre los
resultados de aprendizaje de su mddulo profesional y ajustara su evaluacion, y posterior
calificacién, en funcion del informe de la estancia en empresa.

El tutor o tutora dual de empresa u organismo equiparado podra participar e informar de su
valoracion en la sesion de evaluacién de la persona en formacion en el centro de Formacion
Profesional, a criterio del centro

Seguimiento y evaluacion de la formacion en empresa u organismo equiparado

El proceso de evaluacién se desarrollara conforme a lo establecido en el Real Decreto 659/23
(Art.107, Art 163)

La evaluacién de esta modalidad tendra caracter continuo, formativo, integrador, conforme

al Disefio Universal para el Aprendizaje (DUA) y priorizara la dimensién practica de los
aprendizajes. (art36).

El profesorado o personas expertas responsables de cada médulo profesional evaluaran
tomando como referencia los objetivos, expresados en resultados de aprendizaje, y los
criterios de evaluacion. Las decisiones de evaluacion final se adoptaran de manera colegiada
en funcion del grado de adquisicion de las competencias correspondientes al ciclo formativo.

El tutor o tutora dual de empresa colaborara, en los términos prescritos en esta disposicion,
en la evaluacion de los resultados de aprendizajes trabajados conjuntamente entre centro de
formacién y empresa.

La supervision de la persona en formacion durante las sesiones o los periodos de formacién
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en la empresa u organismo equiparado, corresponde al personal propio de una u otro,

designado al efecto en calidad de tutor o tutora, siempre en coordinacién con el tutor o tutora
del centro de formacion profesional en que esta matriculada la persona.

El seguimiento y la evaluacion de los resultados de aprendizaje que se trabajen tanto en el
centro como durante la formacién en empresa u organismo equiparado seran realizadas de
manera coordinada entre los tutores o tutoras duales del centro de formacion y de la empresa,
en colaboracion directa con cada profesor, profesora, formador, formadora o persona experta
responsable del médulo o médulos profesionales en cuyos curriculos estén recogidos los
resultados de aprendizaje compartidos.

El tutor o tutora dual de la empresa u organismo equiparado informara y valorara la
adquisicion de los resultados de aprendizaje previstos durante la estancia de la persona en
formacion, y lo trasladara al centro de formacion, a través del tutor o tutora dual del centro de
formacion profesional, a efectos de evaluacion y calificacion modulo profesional.

El tutor o tutora dual de la empresa u organismo equiparado valorara en términos de
«superado» 0 «no superado» cada resultado de aprendizaje y realizara una valoracién
cualitativa de la estancia formativa de la persona y sus competencias profesionales y para la
empleabilidad. El o la docente, formador, formadora o persona experta responsable de cada
mddulo profesional en el centro de Formacion Profesional recogera la valoraciéon sobre los
resultados de aprendizaje de su médulo profesional y ajustara su evaluacion, y posterior
calificacion, en funcion del informe de la estancia en empresa.

El tutor o tutora dual de empresa u organismo equiparado podra participar e informar de su
valoracién en la sesion de evaluacién de la persona en formacion en el centro de Formacion
Profesional, a criterio del centro

8. ATENCION A LA DIVERSIDAD

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

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

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

El alumnado con necesidades educativas especiales, es aquel alumnado con discapacidad o
trastornos graves de conducta.

Los principios de actuacion con estos alumnos/as son la no discriminacion y la normalizacion
educativa, a fin de lograr la igualdad de oportunidades para todos.
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