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Con la entrada en vigor de la Ley orgánica 3/2022 de 31 de marzo de Ordenación 
e Integración de la Formación profesional, la Formación Profesional Básica pasa 
a llamarse Ciclo Formativo de Grado Básico, con carácter general, vinculados a 
estándares de competencia de nivel 1 del Catálogo Nacional de Estándares de 
Competencias Profesionales.  
 
Teniendo en cuenta este cambio de normativa en las asignaturas generales, 
debemos resaltar el seguimiento de la normativa Real Decreto 127/2014, de 28 
de febrero, por el que se regulan aspectos específicos de la Formación 
Profesional Básica de las enseñanzas de formación profesional del sistema 
educativo, para las asignaturas específicas de Servicios Administrativos de dicho 
módulo.  (Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación). 
 
Las asignaturas específicas del Ciclo Formativo de Grado Básico de Servicios 
Administrativos (en la cuál se enmarca esta programación), se articula en el 
Anexo I del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan 
aspectos específicos de la Formación Profesional Básica de las enseñanzas de 
formación profesional del sistema educativo, se aprueban catorce títulos 
profesionales básicos, se fijan sus currículos básicos y se modifica el Real 
Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedición de títulos académicos 
y profesionales correspondientes a las enseñanzas establecidas en la Ley 
Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación. 
 
El ciclo de FPB también está regulado por la siguiente normativa:  
 
. Ley orgánica 3/2022 de 31 de marzo. 
. Ley Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación. 

∙ Ley Orgánica 8/2013, de 9 de mayo, para la Mejora de la Calidad Educativa.  

∙ Ley Orgánica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formación 

Profesional, mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones 

Profesionales, cuyo instrumento fundamental es el Catálogo General de 

Cualificaciones Profesionales.  

 
Según la instrucción conjunta 1/2022, de 23 de junio, de la dirección general de 
ordenación y evaluación educativa y de la dirección general de formación 
profesional, por la que se establecen los aspectos de organización y 
funcionamiento para los centros que impartan educación secundaria obligatoria 
para el curso 2022/2023, el Ciclo de Formación Profesional Básica pasa  a 
llamarse Ciclo Formativo de Grado Básico. 
          
La Ley Orgánica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley 
Orgánica 2/2006, de 3 de mayo, de Educación, ha introducido cambios que 
afectan a la etapa de Educación Secundaria Obligatoria entre otros aspectos. En 
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cumplimiento de estas previsiones legales, el Gobierno ha regulado esta etapa 
mediante el Real Decreto 217/2022, de 29 de marzo, por el que se establece la 
ordenación y las enseñanzas mínimas la ordenación y las enseñanzas mínimas 
de la Educación Secundaria Obligatoria.  

En el anexo VI de la instrucción conjunta, se formulan las competencias 
específicas, los criterios de evaluación y los saberes básicos de los ámbitos del 
primer curso de los Ciclos Formativos de Grado Básico.  

La propuesta de incorporación a un Ciclo Formativo de Grado Básico se realizará 
de acuerdo con lo establecido en el artículo 25.2 Real Decreto 217/2022, de 29 
de marzo, por el que se establece la ordenación y las enseñanzas mínimas de 
la Educación Secundaria Obligatoria.  

Las competencias específicas profesionales del ámbito profesional vendrán 
definidas en la Orden que regula cada título de cada ciclo formativo. 

Esta cualificación comprende varias unidades de competencia, cubiertas por el 
módulo profesional: Atención al cliente, código 3005, que son el objetivo de esta 
programación didáctica.  
 
Identificación del título 
 
El Título Profesional Básico en Servicios Administrativos queda identificado por 
los siguientes elementos:   
Denominación: Servicios Administrativos.   
Nivel: Formación Profesional Básica.   
Duración: 2.000 horas.   
Familia Profesional: Administración y Gestión.   
Referente europeo: CINE-3.5.3. (Clasificación Internacional Normalizada de la 
Educación).  
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2. OBJETIVOS 

 

OBJETIVOS GENERALES DEL TÍTULO 
 

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:  
 
a) Identificar las principales fases del proceso de grabación, tratamiento e 
impresión de datos y textos, determinando la secuencia de operaciones para 
preparar equipos informáticos y aplicaciones.  
 
b) Analizar las características de los procesadores de texto y hojas de cálculo, 
empleando sus principales utilidades y las técnicas de escritura al tacto para 
elaborar documentos.  
 
c) Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperación de la 
información, empleando equipos informáticos y medios convencionales para su 
almacenamiento y archivo.  
 
d) Utilizar procedimientos de reproducción y encuadernado de documentos 
controlando y manteniendo operativos los equipos para realizar labores de 
reprografía y encuadernado.  
 
e) Describir los protocolos establecidos para la recepción y el envío de 
correspondencia y paquetería identificando los procedimientos y operaciones 
para su tramitación interna o externa.  
 
f) Describir los principales procedimientos de cobro, pago y control de 
operaciones comerciales y administrativas utilizados en la actividad empresarial 
determinando la información relevante para la realización de operaciones 
básicas de tesorería y para su registro y comprobación.  
 
g) Determinar los elementos relevantes de los mensajes más usuales para la 
recepción y emisión de llamadas y mensajes mediante equipos telefónicos e 
informáticos.  
h) Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de 
existencias para realizar tareas básicas de mantenimiento del almacén de 
material de oficina.  
 
i) Reconocer las normas de cortesía y las situaciones profesionales en las que 
son aplicables para atender al cliente.  
 
j) Comprender los fenómenos que acontecen en el entorno natural mediante el 
conocimiento científico como un saber integrado, así como conocer y aplicar los 
métodos para identificar y resolver problemas básicos en los diversos campos 
del conocimiento y de la experiencia.  
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k) Desarrollar habilidades para formular, plantear, interpretar y resolver 
problemas aplicar el razonamiento de cálculo matemático para desenvolverse en 
la sociedad, en el entorno laboral y gestionar sus recursos económicos.  
 
l) Identificar y comprender los aspectos básicos de funcionamiento del cuerpo 
humano y ponerlos en relación con la salud individual y colectiva y valorar la 
higiene y la salud para permitir el desarrollo y afianzamiento de hábitos 
saludables de vida en función del entorno en el que se encuentra.  
 
m) Desarrollar hábitos y valores acordes con la conservación y sostenibilidad del 
patrimonio natural, comprendiendo la interacción entre los seres vivos y el medio 
natural para valorar las consecuencias que se derivan de la acción humana sobre 
el equilibrio medioambiental.  
 
n) Desarrollar las destrezas básicas de las fuentes de información utilizando con 
sentido crítico las tecnologías de la información y de la comunicación para 
obtener y comunicar información en el entorno personal, social o profesional.  
 
ñ) Reconocer características básicas de producciones culturales y artísticas, 
aplicando técnicas de análisis básico de sus elementos para actuar con respeto 
y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio históricoartístico y las 
manifestaciones culturales y artísticas.  
 
o) Desarrollar y afianzar habilidades y destrezas lingüísticas y alcanzar el nivel 
de precisión, claridad y fluidez requeridas, utilizando los conocimientos sobre la 
lengua castellana y, en su caso, la lengua cooficial para comunicarse en su 
entorno social, en su vida cotidiana y en la actividad laboral.  
 
p) Desarrollar habilidades lingüísticas básicas en lengua extranjera para 
comunicarse de forma oral y escrita en situaciones habituales y predecibles de 
la vida cotidiana y profesional.  
 
q) Reconocer causas y rasgos propios de fenómenos y acontecimientos 
contemporáneos, evolución histórica, distribución geográfica para explicar las 
características propias de las sociedades contemporáneas.  
 
r) Desarrollar valores y hábitos de comportamiento basados en principios 
democráticos, aplicándolos en sus relaciones sociales habituales y en la 
resolución pacífica de los conflictos.  
 
s) 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.  
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t) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espíritu emprendedor, así como la 
confianza en sí mismo, la participación y el espíritu crítico para resolver 
situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional como de la personal.  
 
u) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los 
demás y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demás 
para la realización eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.  
 
v) Utilizar las tecnologías de la información y de la comunicación para informarse, 
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.  
 
w) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el 
propósito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la protección 
personal, evitando daños a las demás personas y en el medio ambiente.  
 
x) 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.  
 
y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, 
teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales 
para participar como ciudadano democrático.  
 

OBJETIVOS DE LA ASIGNATURA 
 

1.  Reconocer las normas de cortesía y las situaciones profesionales en las 

que son aplicables para atender al cliente. 

2. Atender al cliente, utilizando las normas de cortesía y 

demostrando interés y preocupación por resolver satisfactoriamente sus 

necesidades. 

3. 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. 

4. Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espíritu 

emprendedor, así como la confianza en sí mismo, la participación y el espíritu 

crítico para resolver situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional 

como de la personal. 

5. Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, 

respetando a los demás y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y 

respeto para la realización eficaz de las tareas y como medio de desarrollo 

personal. 

6. Utilizar las tecnologías de la información y de la comunicación 

para informarse, comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales. 



 

 

PROGRAMACIÓN ANUAL 
ATENCIÓN AL CLIENTE. 

FORMACIÓN PROFESIONAL BÁSICA. 
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 

2023-2024 
Página 7 de 53 

COLEGIO  CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES 
 

 

7. Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad 

laboral con el propósito de utilizar las medidas preventivas correspondientes 

para la protección personal, evitando daños a las demás personas y en el medio 

ambiente. 

8. 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. 

9. 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 democrático. 

10. Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por 

cambios tecnológicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las 

ofertas formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las 

tecnologías de la información y la comunicación. 

11. Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomía y 

responsabilidad, empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo 

asignado y efectuándose de forma individual o como miembro de un equipo. 

12. Comunicarse eficazmente, respetando la autonomía y 

competencia de las distintas personas que intervienen en su ámbito de trabajo, 

contribuyendo a la calidad del trabajo realizado. 

13. Asumir y cumplir las medidas de prevención de riesgos y 

seguridad laboral en la realización de las actividades laborales evitando daños 

personales, laborales y ambientales. 

14. Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y 

diseño para todos que afectan a su actividad profesional. 

15. Actuar con espíritu emprendedor, iniciativa personal y 

responsabilidad en la elección de los procedimientos de su actividad 

profesional. 

16. Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas 

de su actividad profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislación 

vigente, participando activamente en la vida económica, social y cultural. 

 

 

 

3. CONTENIDOS 

 

UNIDAD 1. COMUNICACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

1. Proceso de comunicación 
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1.1.  Agentes y elementos que intervienen en el proceso de comunicación 

1.1.1.  Estrategias y pautas para una comunicación efectiva 

1.1.2.  Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicación 

2. Canales de comunicación con el cliente 

2.1.  Barreras y dificultades comunicativas: internas, externas y fisiológicas 

3. Comunicación verbal 

3.1.  Concepto 

3.2.  Componentes 

3.3.  Emisión y recepción de mensajes orales 

3.4.  Uso del lenguaje técnico en la atención al cliente 

3.5.  Técnicas para hablar en público correctamente 

4. Motivación, frustración y mecanismos de defensa 

5. Comunicación no verbal 

5.1.  Concepto 

5.2.  Componentes 

5.3.  La imagen personal 

6. Empatía y receptividad 

 

UNIDAD 2. VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 

 

1. El vendedor profesional 

1.1.  Concepto y funciones 

1.2.  Tipos de vendedor 

1.3.  El perfil del vendedor profesional 

1.3.1.  Actitudes personales 

1.3.2.  Conocimientos del vendedor 

1.3.3.  Cualidades y aptitudes para la venta 

2. Actuación del vendedor profesional 

2.1.  Modelos de actuación: estilos de comunicación 

2.1.1.  Tipos  

2.2.  Relación con los clientes 

2.2.1.  Factores que afectan a la relación vendedor-cliente. 

2.2.2.  Reglas para lograr un buen servicio de atención al cliente 

3. Exposición de las cualidades de los productos y servicios  

3.1.  La presentación de productos y servicios 

3.1.1.  Concepto 

3.1.2.  Tipos de presentación 

3.1.3.  Aplicaciones de presentación 

3.2. Demostración del producto  

3.2.1.  Concepto 
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3.2.2.  Tipos de demostración 

3.2.3.  Demostraciones ante un pequeño y un gran número de 

interlocutores 

3.2.4.  Ventajas e inconvenientes de la demostración 

3.2.5.  Diferencias entre información y publicidad 

 

 

UNIDAD 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO. 

 

1. Técnicas de venta 

1.1.  Concepto 

1.2.  Características generales de las técnicas de venta 

1.3.  Tipos de técnicas de venta 

2. Preparación de la venta 

2.1.  Tareas incluidas en la preparación de la venta 

3. Proceso de venta 

3.1.  Concepto 

3.2.  Fases 

4. Servicios posventa 

4.1.  Tipos de posventa 

4.1.1.  Servicios posventa en relación con los productos 

4.1.2.  Servicios posventa a los clientes 

5. Aspectos relevantes de la Ley de Ordenación del Comercio Minorista 

 

 

 

 

 

 

 

UNIDAD 4. INFORMACIÓN AL CLIENTE (I) 

 

1. Tipología de clientes y su relación con el servicio de atención al cliente 

1.1.  El cliente 2.0 

1.2.  Los tipos de clientes y su relación con la prestación del servicio 

1.3.  La presentación de servicio de atención al cliente 

2. Roles, funciones y objetivos del profesional de ventas 

2.1.  Funciones y objetivos del profesional de ventas 

2.2.  Roles del vendedor. Relación cliente-profesional 
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UNIDAD 5. INFORMACIÓN AL CLIENTE (II) 

 

1. Las necesidades y los gustos del cliente 

1.1.  Criterios de satisfacción de necesidades 

1.1.1.  Estímulos externos 

1.1.2.  Factores internos 

2. La fidelización del cliente 

2.1.  Ventajas de la fidelización de clientes 

2.2.  Programas de fidelización de clientes 

2.2.1. Nuevas tendencias en los programas de fidelización 

3. Las objeciones de los clientes y su tratamiento 

3.1.  Técnicas para el tratamiento de las objeciones 

4. Las nuevas tecnologías en la información al cliente 

 

 

UNIDAD 6. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES 

 

1. Reclamaciones y quejas  

1.1.  Definición y diferencias 

2. Técnicas utilizadas en la gestión de reclamaciones 

3. Gestión de quejas y reclamaciones 

3.1.  Características del proceso de negociación 

3.1.1.  Perfiles de clientes, consumidores y usuarios en las quejas en las 

quejas y reclamaciones 

3.1.2.  Elementos formales de una reclamación 

3.1.3.  Departamento gestor 

3.2.  Pautas de comportamiento en el proceso de atención a las 

reclamaciones y quejas 

4. Proceso de reclamación 

4.1.  Trámites y documentación 

5. Documentación y pruebas en una reclamación 

5.1.  Hojas de reclamación 

5.2.  Cumplimentación 

5.3.  Plazo 

6. Utilización de herramientas informáticas en la gestión de reclamaciones 

7. Normativa legal en materia de protección de datos 

8. Protección del consumidor y usuario 
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4. COMPETENCIAS BÁSICAS 

 

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES DEL 
TÍTULO 
 

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para 
el aprendizaje permanente de este título son las que se relacionan a 
continuación:  
 

a) Preparar equipos y aplicaciones informáticas para llevar a cabo la grabación, 
tratamiento e impresión de datos y textos, asegurando su funcionamiento.  
 
b) Elaborar documentos mediante las utilidades básicas de las aplicaciones 
informáticas de los procesadores de texto y hojas de cálculo aplicando 
procedimientos de escritura al tacto con exactitud y rapidez.  
 
c) Realizar tareas básicas de almacenamiento y archivo de información y 
documentación, tanto en soporte digital como convencional, de acuerdo con los 
protocolos establecidos.  
 
d) Realizar labores de reprografía y encuadernado básico de documentos de 
acuerdo a los criterios de calidad establecidos.  
 
e) Tramitar correspondencia y paquetería, interna o externa, utilizando los 
medios y criterios establecidos.  
 
f) Realizar operaciones básicas de tesorería, utilizando los documentos 
adecuados en cada caso.  
 
g) Recibir y realizar comunicaciones telefónicas e informática transmitiendo con 
precisión la información encomendada según los protocolos y la imagen 
corporativa.  
 
h) Realizar las tareas básicas de mantenimiento del almacén de material de 
oficina, preparando los pedidos que aseguren un nivel de existencias mínimo.  
 
i) Atender al cliente, utilizando las normas de cortesía y demostrando interés y 
preocupación por resolver satisfactoriamente sus necesidades.  
 
j) Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno físico, social, 
personal y productivo, utilizando el razonamiento científico y los elementos 
proporcionados por las ciencias aplicadas y sociales.  
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k) Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el 
desarrollo personal y social, analizando hábitos e influencias positivas para la 
salud humana.  
 
l) Valorar actuaciones encaminadas a la conservación del medio ambiente 
diferenciando las consecuencias de las actividades cotidianas que pueda afectar 
al equilibrio del mismo.  
 
m) Obtener y comunicar información destinada al autoaprendizaje y a su uso en 
distintos contextos de su entorno personal, social o profesional mediante 
recursos a su alcance y los propios de las tecnologías de la información y de la 
comunicación.  
 
n) Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio 
histórico-artístico y las manifestaciones culturales y artísticas, apreciando su uso 
y disfrute como fuente de enriquecimiento personal y social.  
 
ñ) Comunicarse con claridad, precisión y fluidez en distintos contextos sociales 
o profesionales y por distintos medios, canales y soportes a su alcance, 
utilizando y adecuando recursos lingüísticos orales y escritos propios de la 
lengua castellana y, en su caso, de la lengua cooficial.  
 
o) Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y 
sociales utilizando recursos lingüísticos básicos en lengua extranjera.  
 
p) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fenómenos 
característicos de las sociedades contemporáneas a partir de información 
histórica y geográfica a su disposición.  
 
q) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios 
tecnológicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas 
formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las tecnologías de 
la información y la comunicación.  
 
r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomía y responsabilidad, 
empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuándose 
de forma individual o como miembro de un equipo.  
 
s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomía y competencia de las 
distintas personas que intervienen en su ámbito de trabajo, contribuyendo a la 
calidad del trabajo realizado.  
 
t) Asumir y cumplir las medidas de prevención de riesgos y seguridad laboral en 
la realización de las actividades laborales evitando daños personales, laborales 
y ambientales.  
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u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y diseño para todos 
que afectan a su actividad profesional.  
 
v) Actuar con espíritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la 
elección de los procedimientos de su actividad profesional.  
 
w) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad 
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislación vigente, participando 
activamente en la vida económica, social y cultural.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. METODOLOGÍA 

 

La metodología didáctica debe ser activa y participativa, y deberá 
favorecer el desarrollo de la capacidad del alumnado para aprender por sí mismo 
y trabajar en equipo. Para ello, es imprescindible que el alumno comprenda la 
información que se le suministra, frente al aprendizaje memorístico, y que 
participe planteando sus dudas y comentarios. Todos los módulos se 
desarrollarán en torno a contenidos teóricos y prácticos, en lo que a metodología 
se refiere. 

Trataremos de fomentar en todo momento el autoaprendizaje y el trabajo 
en equipo de los alumnos. Impulsaremos la participación activa del alumnado 
mediante trabajos individuales, debates, expresión de sus opiniones, etc.  

Simularemos casos prácticos sobre situaciones de trabajo, lo más 
parecidas a la realidad laboral, con un grado creciente de dificultad. Intentaremos 
que los alumnos/as se acostumbren a obtener información de distintas fuentes 
de referencia.  

 
Se seguirá una metodología activa y participativa que fomente la 

responsabilidad del alumnado, su motivación, su actitud y sus capacidades. 



 

 

PROGRAMACIÓN ANUAL 
ATENCIÓN AL CLIENTE. 

FORMACIÓN PROFESIONAL BÁSICA. 
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 

2023-2024 
Página 14 de 53 

COLEGIO  CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES 
 

 

 
o Se comenzará con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento 

a priori de los alumnos sobre la temática de la unidad. Será interesante plantear 

estas actividades en forma de debate para lograr conferirles cierto carácter 

motivador 

o Se seguirá con la explicación de los conceptos de cada unidad didáctica y se 

realizará una exposición teórica de los contenidos de la unidad por parte del 

profesor. Se utilizará un libro de texto para que el alumno estudie la asignatura. 

Se facilitará bibliografía complementaria y fotocopias de apoyo para cada uno de 

los conceptos de la asignatura. 

o Posteriormente, el profesor expondrá y resolverá una serie de ejercicios, cuyo 
objetivo será llevar a la práctica los conceptos teóricos expuestos en la 
explicación anterior. El profesor resolverá todas las dudas que puedan tener 
todos los alumnos, tanto teóricas como prácticas. Incluso si él lo considerase 
necesario se realizarán ejercicios específicos para aclarar los conceptos que 
más cueste comprender al alumnado. Posteriormente, se propondrá un conjunto 
de ejercicios, de contenido similar a los ya resueltos en clase, que deberán ser 
resueltos por los alumnos. 

o Se intentará, en la medida de lo posible, que las actividades que se desarrollen 

durante la sesión tengan un carácter grupal para formar al alumno en el clima de 

trabajo en grupo, aspecto de gran importancia en la actualidad en los ambientes 

empresariales. 

 

o El alumno deberá realizar una serie de actividades que dependen de los 

contenidos de las unidades didácticas. Estas actividades podrán ser individuales 

o en grupo. Además, se podrá proponer algún trabajo o actividad que englobe 

conocimientos de varias unidades didácticas para comprobar que los 

conocimientos han sido satisfactoriamente asimilados.  

 

6. RECURSOS 

 

Para asegurar los resultados de aprendizaje y poder aplicar los criterios de 
evaluación como establece la normativa vigente, es necesario contar con los 
siguientes recursos: 
 

- Aula polivalente dotada de ordenadores instalados en red, cañón de 

proyección e internet. Además de medios audiovisuales y software libre o 

software con licencia. 
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- Equipo de reprografía: una fotocopiadora (puede ser multifunción), una 

impresora y un escáner. 

 
- Para cada alumno o alumna: Libro de texto Atención al cliente. Editorial 

Editex. 

- Pizarra convencional 

 
- Material de oficina (pinturas, bolígrafos, cartulinas, papel, tijeras, bandejas, 

portafirmas, carpetas, fastener, carpetas clasificadoras A-Z, cúter, cajas de 

archivo, pegamento, clips, calculadoras, sellos y cualquier otro material que 

sea preciso para el desarrollo de las actividades programadas). 

- Almacenamiento remoto compartido con el profesor o profesora. Drive y 

Classroom. Ambos sistemas, principalmente el segundo, facilitan la revisión 

y calificación del trabajo del alumnado por parte del profesorado del módulo. 

 
 
 
 
Profesor/a: exposiciones, debates, modelos, etc. 
 
Realidad socio-cultural: 

- Directamente: Observación, salidas, visitas, etc. 
- Indirectamente: Experimentación, prácticas, etc. 

 
Medios: 

- Escritos: Toma de apuntes en clase. Además se usarán impresos de 
trabajo, fichas  para elaborar, etc. 
- Audiovisuales: videos, planos, gráficas, tablas, presentaciones de power 

point, etc. 

 

7. MEDIDAS DE ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD 

 

 La Orden de 29 de Septiembre de 2010 en su capítulo 1 articulo 2 punto 

5 e) establece: 
  

La adecuación de las actividades formativas, así como de los criterios y 
los procedimientos de evaluación cuando el ciclo formativo vaya a ser cursado 
por alumnado con algún tipo de discapacidad, garantizándose el acceso a las 
pruebas de evaluación. Esta adaptación en ningún caso supondrá la supresión 
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de resultados de aprendizaje y objetivos generales del ciclo que afecten a la 
adquisición de la competencia general del título. 
 

El carácter abierto y flexible del currículo tiene por objeto atender a la 
diversidad del alumnado, posibilitando niveles de adaptación curricular a las 
condiciones específicas de cada alumno o alumna. A continuación se enumera 
como trabajar con los diferentes tipos de alumnos. 
 

● Alumnos con trastornos graves de conducta: 
Se insistirá básicamente en reforzar los contenidos mínimos mediante 

actividades de refuerzo pedagógico, como por ejemplo: 
 

● Modificar la ubicación en clase. 
● Repetición individualizada de algunas explicaciones. 
● Propuesta de actividades complementarias que sirvan de apoyo. 
● Potenciar la participación en clase. 
● Propuesta de interrogantes para potenciar la curiosidad y, con ello, el 

aprendizaje. 
● Alumnos con discapacidad física: 

Se debería estudiar el tipo de equipos, herramientas y dispositivos 
(periféricos) que precisa cada alumno y hacer la pertinente consulta y solicitud a 
las autoridades o asociaciones dedicadas a tal fin. 

 
● Alumnos con altas capacidades intelectuales: 

Se procurará sustituir las actividades que cubran los conocimientos ya 
adquiridos por otras que requieran un planteamiento más laborioso y que permita 
desarrollar su capacidad de investigación y razonamiento (actividades de 
proacción). 
 

● Alumnos con graves carencias lingüísticas: 
Se puede suministrar el programa, en la medida que sea posible, en su 

idioma. Si no es viable y la comunicación es prácticamente nula, se podría optar 
por derivarlo a un aula de inmersión lingüística para adquirir los conceptos 
mínimos idiomáticos. 
 

● Alumnos con carencia de base: 
Si el alumno carece de cierta base en otras asignaturas que le impiden 

avanzar en el módulo, se proporcionarán programas autodidactas que faciliten 
un aprendizaje de base para continuar sus estudios y se reforzarán los 
contenidos mínimos de la misma forma que para alumnos con necesidades 
educativas especiales. 
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La planificación de la programación debe tener en cuenta la respuesta a 
la diversidad del alumnado y las consiguientes necesidades educativas con unas 
finalidades básicas: 
 

● Prevenir la aparición o evitar la consolidación de las dificultades de 
aprendizaje. 

● Facilitar el proceso de socialización y autonomía de los alumnos y 
alumnas. 

● Asegurar la coherencia, progresión y continuidad de la intervención 
educativa. 

● Fomentar actitudes de respeto a las diferencias individuales. 

 
En el desarrollo de los diferentes temas hay actividades de distinto tipo: 

desde las meramente conceptuales (individuales) a otras con un tratamiento más 
complejo (individuales o de grupo). Esta graduación en la complejidad permite 
una respuesta más eficaz a los distintos niveles del alumnado. 
 

 

8. ORGANIZACIÓN Y SECUENCIACIÓN DE LOS CONTENIDOS 

 

A. TEMPORALIZACIÓN 

 

El libro Atención al cliente, de Editex, consta de seis unidades de trabajo. Con 
vistas a la inserción laboral, y en función de la complejidad de las unidades y de 
la importancia relativa de estas, se establece la siguiente distribución para cada 
unidad de trabajo: 

 

 

 

Contenidos Trimestre 

Unidad 1: Comunicación y atención al cliente 1ª 

Unidad 2. Venta de productos y servicios 1ª 

Unidad 3. La venta y su desarrollo 2ª 

Unidad 4. Información al cliente (I) 2ª 

Unidad 5. Información al cliente (II) 3ª 
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Unidad 6. Negociación 3ª 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. PROGRAMACIÓN DE AULA 

 
PROGRAMACIÓN DE LAS UNIDADES DE TRABAJO 

(OBJETIVOS, CONTENIDOS Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN) 
 

UNIDAD 1.  COMUNICACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

OBJETIVOS 

 

● Conocer qué es la comunicación y los elementos que intervienen en ella. 

● Reconocer los factores clave para una comunicación clara y efectiva 

● Identificar los distintos canales de comunicación con el cliente. 

● Saber aplicar las técnicas de comunicación básicas a la hora de 

enfrentarse con situaciones diferentes de atención y trato a clientes. 

● Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una 

atención efectiva y de calidad al cliente. 

● Entender la importancia de la claridad para una correcta recepción de los 

mensajes.  

 

CONTENIDOS 

 

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

- Comunicación verbal: Emisión y recepción de mensajes orales, con una 

estructura clara y precisa. 

- Técnicas para hablar correctamente en público. 

- Motivación, frustración y mecanismos de defensa. Comunicación no verbal. 

- Empatía y receptividad. 

- Diferenciación entre una comunicación con un mensaje nítido y otra que 

desfigure el objetivo de la comunicación. 

- Distinción de las posibles barreras producidas en la comunicación de un 

mensaje a través de la comprobación entre lo que se emite y lo que se 

percibe. 

- Exposición a la clase de un tema de interés para valorar el dominio de las 

técnicas de comunicación oral y no verbal. 

- Elaboración de un documento escrito tras la identificación del receptor y la 

importancia del mensaje. 

- Escucha. 

- Valoración del uso correcto del idioma. 

- Sentido crítico y razonamiento de las opiniones. 

- Interés por lograr la práctica de la comunicación efectiva. 

- Reconocimiento de la importancia de establecer una eficaz comunicación en 

el marco de las relaciones laborales y profesionales para el logro de objetivos 

personales y corporativos. 

- Valoración de la lengua como instrumento para contrastar opiniones, 

defender ideas propias y refutar las contrarias. 

- Valoración y respeto por las normas que rigen el intercambio comunicativo 

en las empresas. 

- Respeto por las opiniones ajenas. 

- Reacción creativa frente a las dificultades en la comunicación. 

- Reconocimiento de la influencia de la percepción de la realidad en la 

comunicación. 

- Preocupación por los sesgos que nuestra percepción origina en la 

comunicación e interés por minimizarlos. 

- Valoración positiva de la mejora en las estrategias comunicativas. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 

 

● Reconocer los elementos que intervienen en una comunicación con el 

cliente. 
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● Examinar los factores clave para una comunicación clara y efectiva. 

● Identificar los distintos canales de comunicación con el cliente. 

● Aplicar las técnicas de comunicación a la hora de enfrentarse con 

situaciones diferentes de atención y trato a clientes. 

● Obtener información necesaria del cliente, utilizando el léxico comercial 

adecuado. 

● Adaptar actitudes y comportamientos adecuados para proporcionar una 

atención efectiva y de calidad al cliente. 

 

 

 

  

UNIDAD 2.  VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 

 

OBJETIVOS 

 

● Conocer las funciones de los vendedores profesionales. 

● Identificar las cualidades necesarias que debe poseer un agente de ventas 

para el desarrollo de su profesión. 

● Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de 

ventas. 

● Distinguir las diferencias entre una demostración y una presentación de 

productos. 

● Aprender cómo establecer y mantener una buena relación con los clientes. 

● Identificar los diferentes tipos de presentación y de demostración que 

utilizan actualmente las empresas. 

● Distinguir las diferencias existentes entre publicidad e información. 

 

CONTENIDOS 

 

– Actuación del vendedor profesional, ante diferentes tipos de público y 

clientes. 

– Exposición de las cualidades de los productos y servicios, y calidades 

esperables. 

– El vendedor. Características, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes 

para la venta y su desarrollo. 

– El vendedor profesional: modelo de actuación. Relaciones con los clientes. 

– Distinción de los factores que puedan hacer el producto más atractivo para la 

venta. 
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– Dramatización de situaciones reales en grupos. 

– Entender mejor las diferentes técnicas de venta que usan las empresas 

– Valoración crítica de la influencia de la técnica de venta en los comercios. 

– Reconocimiento del uso de los diferentes tipos de venta en el mundo actual 

– Interés por conocer las técnicas de venta de venta utilizadas en la empresa y 

la adecuación de las mismas a la vida cotidiana. 

– Valoración del tipo de venta más idónea según el contexto. 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 

 

● Analizar las funciones de los vendedores profesionales. 

● Identificar las cualidades necesarias que deben poseer un agente de ventas 

para el desarrollo de su profesión. 

● Reconocer las principales tareas que deben llevar a cabo los agentes de 

ventas. 

● Distinguir entre una demostración y una presentación de productos. 

● Diferenciar entre publicidad e información. 

. 

 

UNIDAD 3. LA VENTA Y SU DESARROLLO. 

 

OBJETIVOS 

 

● Conocer las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para 

aumentar y mejorar sus resultados. 

● Identificar cada una de las fases que integran el proceso de venta. 

● Reconocer cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas. 

● Estudiar cada uno de los diferentes tipos de servicios que utilizan las 

empresas en la fase posventa. 

● Valorar la importancia de obtener información sobre el cliente y su aplicación 

en el proceso de venta. 

● Distinguir los aspectos más relevantes de la Ley de Ordenación del 

Comercio Minorista 

 

CONTENIDOS 

 

– Técnicas de venta 

– Proceso de venta 
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– Servicio postventa 

– Ley Ordenación del Comercio Minorista. 

– Técnicas de venta. Diferencias entre información y publicidad. 

– Análisis de tipos de venta a partir de ejemplos del mundo laboral. 

– Utilización de las técnicas de venta por parte de una empresa. 

– Ser capaz de vender un producto, es decir, la capacidad para conseguir que 

un grupo de individuos se interese y compre un producto determinado. 

– Conocimiento y aceptación de la importancia que tiene el vendedor en la 

estructura de la empresa. 

– Reconocimiento de la importante labor del Jefe de ventas  

– Preocupación por conocer los fallos más comunes en el proceso de venta  

 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 

 

● Reconocer las distintas técnicas de venta utilizadas por las empresas para 

aumentar y mejorar sus resultados. 

● Diferenciar los tipos de presentación y de demostración que utilizan las 

empresas. 

● Identificar cada una de las fases que integran el proceso de venta. 

● Valorar la importancia de obtener información sobre el cliente y su aplicación 

en el proceso de venta. 

● Reconocer cada uno de los servicios posventa que ofrecen las empresas. 

● Informar a los clientes de los tipos de servicios y características que ofrece 

la empresa, especialmente de las calidades esperables. 

● Distinguir los aspectos más relevantes de la Ley de Ordenación del 

Comercio Minorista. 

 

 

UNIDAD 4. INFORMACIÓN AL CLIENTE (I) 

 

OBJETIVOS 

 

● Reconocer las diferentes tipologías de clientes. 

● Adecuar el tratamiento a los clientes en función de su tipología. 

● Asesorar al cliente sobre la mejor opción una vez recabada la información 

sobre lo que necesita. 

● Solicitar al cliente que comunique la elección de la opción elegida. 
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● Diferenciar clientes de proveedores, y estos del público en general. 

● Distinguir información de publicidad. 

 

CONTENIDOS 

 

– Roles, objetivos y relación cliente-profesional. 

– Tipología de clientes y su relación con la prestación del servicio. 

– Atención personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. 

Calidad de atención al cliente. 

– Trato al cliente en una venta directa. 

– Trato al cliente en una venta online. 

– Preparar simulacros en el que se realicen ventas y analizar las posibles fallos 

en la comunicación con el cliente.  

– Solidaridad al compartir ideas y responsabilidades con otros. 

– Toma de conciencia sobre la importancia de preparar adecuadamente las 

reuniones para lograr los objetivos 

– Interés por desarrollar habilidades de venta 

– Reconocimiento de las ventajas que supone la aplicación de las técnicas de 

venta en las empresas. 

– Interés y respeto por las ideas y opiniones ajenas. 

– Descubrir la importancia de tener una actitud participativa y dialogante dentro 

del grupo. 

 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 

 

● Reconocer las diferentes tipologías de público. 

● Diferenciar clientes de proveedores, y estos del público en general. 

● Reconocer las diferentes tipologías de clientes. 

● Diferenciar información de publicidad. 

● Adecuar el tratamiento a los clientes en función de su tipología. 

● Asesora al cliente sobre la mejor opción una vez recabada la información 

sobre lo que necesita. 

● Solicitar al cliente que comunique la elección de la opción elegida. 

 

 

UNIDAD 5. INFORMACIÓN AL CLIENTE (II) 
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OBJETIVOS 

 

● Adecuar el producto o servicio a las necesidades y deseos del cliente. 

● Informar al cliente de las características del producto o servicio ofrecido. 

● Transmitir información con claridad, de manera ordenada, estructurada y 

precisa. 

● Tomar nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibirán el 

tratamiento oportuno en cada caso. 

● Mantener en todo momento el respeto hacia el cliente. 

● Procurar la fidelización del cliente con el buen resultado del trabajo.  

 

CONTENIDOS 

 

– Necesidades y gustos del cliente, así como criterios de satisfacción de los 

mismos. 

– Fidelización de clientes. 

– Objeciones de los clientes y su tratamiento 

– Análisis de las principales fases por las que pasan los clientes antes de 

comprar el producto. 

– Reconocimiento de los principales factores que influyen en la finalización de 

una venta 

– Simulación de un proceso de venta. 

– Simulación de una entrevista de venta. 

– Interés y respeto a la importancia de la figura del cliente. 

– Respeto ante los posibles problemas que pueden surgir en el trato al cliente 

– Habilidad para solucionar los conflictos de forma pacífica. 

– Actitud favorable ante la aparición y afrontamiento de problemas, por sus 

consecuencias positivas en el aprendizaje y el desarrollo personal. 

– Valoración del proceso de toma de decisiones como parte de las funciones 

del puesto de trabajo. 

– Preocupación por la evaluación de los efectos de las decisiones adoptadas, 

identificando aciertos y errores, y argumentando y proponiendo soluciones 

alternativas para mejorar los procesos y resultados. 

 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 
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● Solicitar información al cliente sobre sus necesidades y deseos de 

productos y/o servicios. 

● Informar al cliente de las características del producto o servicio ofrecido. 

● Transmitir la información, al cliente, con claridad, de manera ordenada, 

estructurada y precisa. 

● Tomar nota de las objeciones presentadas por los clientes, que recibirán el 

tratamiento oportuno en cada caso. 

● Mantener, en todo momento, el respeto hacia el cliente. 

● Procurar la fidelización del cliente con el buen resultado del trabajo. 

 

 

UNIDAD 6.  TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES 

 

OBJETIVOS 

 

● Identificar los documentos que habitualmente se utilizan en la gestión de 

quejas y reclamaciones. 

● Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas 

y reclamaciones. 

● Identificar las herramientas informáticas utilizadas en la gestión de 

reclamaciones. 

● Conocer la normativa legal en materia de protección de datos. 

● Aplicar la normativa relativa a la protección del consumidor en los ámbitos 

europeo y nacional.  

 

 

CONTENIDOS 

 

- Técnicas utilizadas en la actuación ante reclamaciones. Gestión de 

reclamaciones. Alternativas reparadoras. Elementos formales que 

contextualizan una reclamación. 

- Documentos necesarios o pruebas en una reclamación. Procedimiento de 

recogida de las reclamaciones. Hoja de reclamaciones. 

- Utilización de herramientas informáticas de gestión de reclamaciones. 

- Descripción de los elementos esenciales que pueden ser decisivos en los 

procesos negociadores. 

- Análisis de las características personales de los negociadores. Simulación de 

un proceso de negociación. 

- Elección de las estrategias o las tácticas más convenientes para cada 

proceso negociador. 



 

 

PROGRAMACIÓN ANUAL 
ATENCIÓN AL CLIENTE. 

FORMACIÓN PROFESIONAL BÁSICA. 
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS. 

2023-2024 
Página 26 de 53 

COLEGIO  CONCERTADO SAN MIGUEL ADORATRICES 
 

 

- Redacción de los acuerdos tomados. 

- Interés por adquirir habilidades para gestionar las quejas y reclamaciones 

- Adquirir los conocimientos para plantear una queja a través de internet 

- Envío de sugerencias a través de internet. 

- Gestión de reclamaciones de forma presencial. 

 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

 

El alumno será capaz de: 

 

● Ofrecer alternativas al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables, 

exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a 

realizar, así como el nivel de probabilidad de modificación esperable. 

● Identificar los documentos que habitualmente se utilizan en la gestión de 

quejas y reclamaciones. 

● Distinguir cada una de las fases que comprende el procedimiento de quejas 

y reclamaciones. 

● Suministrar la información y documentación necesaria al cliente para la 

presentación de una queja o reclamación por escrito, si fuera necesario. 

● Cumplimentar una hoja de reclamación. 

● Identificar las herramientas informáticas utilizadas en la gestión de 

reclamaciones. 

● Conocer la normativa legal en materia de protección de datos. 

● Aplicar la normativa relativa a la protección del consumidor en los ámbitos 

europeo y nacional.  

 

9. CRITERIOS, ESTRATEGIAS Y PROCEDIMIENTOS DE EVALUACIÓN 

 

o EVALUACIÓN  
 

La evaluación que se propone es continua, formativa e integradora y se 
concreta en un conjunto de acciones planificadas a lo largo del módulo: 

1. Evaluación inicial o diagnóstica o actividad de comienzo de tema, que 

tendrá lugar al inicio de cada unidad de trabajo a fin de tener un 

conocimiento real de las características de los alumnos. 

2. Evaluación procesual con ejercicios de clase a medida que 

desarrollamos el tema,  que nos permitirá ir ajustando el proceso de 

aprendizaje del alumnado. 

3. Evaluación final que aplicaremos al final de la unidad de trabajo. 
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Los instrumentos de evaluación propuestos en cada unidad de trabajo son los 
siguientes: 
 

1. Participación en clase: intervenciones sobre actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés.  

2. Realización de actividades individuales y en grupo. 

3. Prueba escrita al final de la unidad o unidades que puedan tener 

relación en los contenidos impartidos. 

 
Estos instrumentos de evaluación se aplicarán durante el curso. 
 
Cada prueba y trabajo se evaluará con una nota de 0 a 10 puntos, que será 
la suma de las puntuaciones obtenidas en cada uno de los apartados de la 
prueba o trabajo teniendo en cuenta los criterios.  Para superar las pruebas o 
trabajos prácticos se precisará una nota igual o superior a 5 puntos o al 50% 
del criterio de evaluación. 
 
Se llevarán a cabo: 
1. Pruebas escritas (Pe): cuestiones y test. 

2. Práticas (Pt): actividades realizadas de forma individual o en grupo por 

cada alumno/a. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PORCENTAJES Y PUNTUACIÓN PARA LOS CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
 
Los porcentajes de los resultados de aprendizaje de la asignatura son los 
siguientes: 
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Los porcentajes de los criterios que recogen esos resultados de 

aprendizajes son los que se detallan a continuación:  
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B. CRITERIOS DE CALIFICACIÓN 

 

PRUEBAS ESCRITAS 

  
o   Parciales 

  
1. Son las realizadas en el transcurso de cada una de las evaluaciones, a 
continuación se detalla su distribución a lo largo del curso. 
2. Cada criterio tiene una puntuación máxima de 10. 
3. El número y los tipos de pregunta pueden variar según criterio del profesor: 
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo, 
supuestos prácticos… 

4. Las pruebas durante la evaluación harán media ponderada entre ellas, 
dependiendo del criterio de evaluación y el resultado de aprendizaje. 
5. Si la media final del trimestre no es superior a 5, habrá que repetir la prueba 
en la recuperación trimestral, recuperando aquellos criterios de evaluación que 
no se hayan superado. 
6. Si un alumno no se presenta a esta prueba, será calificado como NP. 
  
Los resultados de la evaluación de la materia se expresarán por medio de 
calificaciones numéricas, sin emplear decimales, en una escala de uno a diez, 
aplicándose en este caso las siguientes correspondencias: Insuficiente: 1, 2, 3 o 
4. Suficiente: 5. Bien: 6. Notable: 7 u 8. Sobresaliente: 9 o 10. 
Para lograr alguna de estas calificaciones se podrán tener en cuenta los 
siguientes aspectos: 

-     Se realizarán dos o tres exámenes parciales por evaluación y un 
examen final de recuperación. Será eliminatoria si se aprueba el 
criterio. En este caso, la nota media de la evaluación será la media 
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ponderada de los dos exámenes parciales y las actividades, según 
porcentaje del criterio evaluado. 

  
-     En el caso de que el alumno no supere la evaluación, se podrá 

presentar a la recuperación de los criterios de evaluación de la parte 
que no haya superado. 

 
 

 
Nota de parciales 

  
1.  Es la media ponderada de las notas de pruebas parciales, tomadas con 

decimales.  Las notas se ponderarán en función del peso del criterio de 
evaluación y del resultado de aprendizaje. 
 

2.   Para los no presentados a examen, la calificación será NP. 
  

o   Recuperación de Parciales 

  
1.  Tienen como objetivo superar cada una de las pruebas de evaluación temática 

no aprobadas durante la evaluación. Se realizan después de cada sesión de 
evaluación (se recupera la evaluación anterior).  

2.  Si la calificación obtenida es superior a la anterior dará lugar a una nueva nota 
del criterio que refleja la superación de la evaluación o no, dependiendo de la 
media y ponderación de los criterios. 

3.  Pueden hacerse varias pruebas escritas de recuperación de una misma 
evaluación a criterio del profesor. 

4.  Estas pruebas versarán sobre los mismos contenidos que la prueba de 
evaluación correspondiente. 

5.  El examen de recuperación hará media con las actividades entregadas en 
clase. 

6.  El número y los tipos de pregunta pueden variar según criterio del profesor: 
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo y 
supuestos prácticos. 

  
 
 

Nota de recuperación de parciales 

  
La nota de recuperación de parciales (el examen de recuperación de parciales 
se realizará después de cada sesión de evaluación (se recupera la evaluación 
anterior)), sustituirá a la nota de parcial suspensa o a aquel criterio que no se 
haya superado, dando lugar a una nueva nota de la unidad didáctica. 
 

o Recuperación Ordinaria (Junio) 
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1. Tienen como objetivo superar cada una de las pruebas de evaluación no 
aprobadas durante la evaluación, con aquellos criterios de evaluación que no 
hayan sido aprobados durante el curso. Se llevará a cabo antes de finalizar las 
jornadas lectivas, en junio.  

2. Si la calificación obtenida del criterio es superior a la anterior dará lugar a una 
nueva nota de evaluación que refleja la superación de la evaluación o de los 
criterios superados. 

3. Estas pruebas versarán sobre los mismos contenidos que la prueba de 
evaluación correspondiente. 

4. El número y los tipos de pregunta pueden variar según criterio del profesor: 
preguntas de respuesta corta, preguntas tipo test, preguntas de desarrollo y 
supuestos prácticos. 
  
  

Nota de recuperación Ordinaria (Junio) 
  
La nota de recuperación ordinaria sustituirá a la nota de evaluación suspensa o 
a aquel criterio que no se haya superado, dando lugar a una nueva nota de 
evaluación del trimestre. 
  
 

  
NOTA FINAL DE CONVOCATORIA ORDINARIA 

  
1.    Es la media ponderada de las tres notas de evaluación en función del peso de 

los criterios de evaluación, tomadas con decimales.  Para los no presentados a 
examen, la calificación será NP. 

2.    En los casos que se juzguen necesarios, se aplicará la ley del redondeo, si se 
obtiene una nota con decimales. 

3.    Los resultados de la evaluación de la materia se expresarán por medio de 
calificaciones numéricas, sin emplear decimales, en una escala de uno a diez, 
aplicándose en este caso las siguientes correspondencias: Insuficiente: 1, 2, 3 o 
4. Suficiente: 5. Bien: 6. Notable: 7 u 8. Sobresaliente: 9 o 10. 
 
DISTRIBUCIÓN DE PRUEBAS ESCRITAS 

  
Se realizará una prueba de evaluación inicial durante el primer mes de clases 
para valorar la formación de los alumnos/as y determinar diversos aspectos de 
las programaciones como metodología y temporalización. 
Esta evaluación en ningún caso conlleva calificación. 
  
Inicialmente, y según las circunstancias en las que se encuentre la formación en 
el momento, en el trimestre se estiman llevarse a cabo 2 exámenes escritos 
parciales eliminatorios y una prueba escrita de recuperación de los criterios de 
evaluación no superados. 
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PRIMERA EVALUACIÓN: 
2 o 3 pruebas escritas de evaluación a criterio del profesorado. 
1 prueba escrita de recuperación de la evaluación. 
 Alguna prueba de evaluación podrá ser sustituida por un trabajo. 
 

SEGUNDA EVALUACIÓN 

2 o 3  pruebas escritas de evaluación a criterio del profesorado. 
1 prueba escrita de recuperación de la evaluación. 
 Alguna prueba de evaluación podrá ser sustituida por un trabajo. 
 
TERCERA EVALUACIÓN 

2 o 3  pruebas escritas de evaluación a criterio del profesorado. 
1 prueba escrita de recuperación de la evaluación. 
 Alguna prueba de evaluación podrá ser sustituida por un trabajo. 
  
CONVOCATORIA FINAL: 
Una prueba final para cada evaluación en una misma convocatoria. 

 
PRESENTACIÓN DE ACTIVIDADES, TRABAJOS Y EXÁMENES 

  
o   PRESENTACIÓN DE ACTIVIDADES Y TRABAJOS 

  
-     Se tendrá muy en cuenta: márgenes, sangrías, signos de puntuación 

y caligrafía. 
-     Vamos a potenciar el uso de las nuevas tecnologías, de manera que 

los trabajos serán obligatorios entregarlos vía Classroom, salvo que el 
profesor diga lo contrario por disposición especial. 

-     En caso que dos trabajos de distintos alumnos/as sean iguales se 
procederá a calificar con un 0 a ambos trabajos en caso de ser 
actividades. En caso de trabajos de evaluación serán evaluados con 
un 0 y, si el profesor lo estima conveniente, podrá suspender la 
evaluación. 

-     Se tendrá muy en cuenta la presentación y la fecha de entrega, 
pudiendo no ser valorados los trabajos entregados fuera de plazo. 

  
PRESENTACIÓN: Los trabajos deberán presentarse vía Classroom y en formato 
PDF. 
CONFIGURACIÓN DE LA PÁGINA: Tamaño del papel: DIN A4 vertical (podrá 
utilizarse la presentación horizontal cuando lo exijan cuadros, gráficos, 
fotografías, etc.). 
Tipo de letra: Arial / Tamaño 11 / Espaciado entre líneas y párrafos 1.15 / 
Justificado. 
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DISPOSICIÓN DEL TRABAJO: 
- Portada (Nombre, Apellidos y curso) 
- Índice 

- Introducción (Explicación de lo que vamos a ver en el trabajo) 
- Desarrollo de los siguientes puntos:  
- Conclusión 

- Bibliografía utilizada 
  

o   PRESENTACIÓN DE EXÁMENES 

En las pruebas de evaluación escritas, se valorará positivamente en los 
exámenes: 

-     Exposición clara de los contenidos. 
-     Adecuación pregunta/respuesta. 
-     Corrección formal (legibilidad, márgenes) y ortográfica. 
-     Capacidad de síntesis. 
-     Capacidad de definición. 
-    Capacidad de argumentación y razonamiento. 

 
 
TERMINOLOGÍA Y CRITERIOS A SEGUIR EN LA CUANTIFICACIÓN DE 
CALIFICACIONES 
  

o   AUSENCIAS 

El alumnado no podrá tener un número de ausencias (justificadas o no 
justificadas) superior al reseñado en la tabla que sigue. Representan el 25% de 
las horas impartidas de clases, tanto en cuanto a cada una de las Evaluaciones 
como al curso completo. Se considera 1 falta, la ausencia a una hora de clase. 
  
El cómputo de ausencias por Evaluación se hace hasta la Junta de Evaluación 
correspondiente. En todos los casos las ausencias han de ser debidamente 
justificadas. 
Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo siguiente: 
  
 
Para cada Evaluación: 

o   El/la alumno/a no será evaluado hasta Junio. 
o   Su calificación será NE en la evaluación. 
o   En la convocatoria final de Junio debe hacer el Examen de Evaluación 

que corresponda. 
  
Para el curso completo: 
  

o   El/la alumno/a no será evaluado en lo que quede de curso. En Actas cada 
evaluación pendiente consta como NE. 
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o   El/la alumno/a deberá hacer el examen de cada una de las evaluaciones 
no evaluadas en el Examen final. 

o   Para el caso de alumnos/as con situaciones personales muy especiales, 
el equipo docente adecuará a dichas condiciones este criterio de 
ausencias. 

  
  
Solo en el caso de que el equipo docente lo considere oportuno, se podrá superar 
los límites de faltas expuestos anteriormente y presentarse y/o superar el 
trimestre o el módulo. Esta excepción se podrá hacer considerando el motivo y 
justificación de las faltas y factores propios del aprendizaje del alumnado. 
  
El cómputo de ausencias por trimestre se hace hasta la Junta de Evaluación 

correspondiente. Si se supera dicha cantidad de ausencias, se establece lo 

siguiente: 

 

Para cada Evaluación:  

El/la alumno/a no será evaluado hasta Junio. Su calificación será NE. En Junio 

debe hacer el Examen de Evaluación que corresponda. 

 

Para el curso completo: El/la  alumno/a no será evaluado. En Actas 

constará como NE. 

 

 En casos de alumnos/as con situaciones personales muy especiales, el 

equipo docente adecuará a dichas condiciones este criterio de ausencias.  

 

 1er Tr. 2º Tr. 3er Tr. 
CURSO 

COMPLETO 

ATE 6 5 3 14 

*Se ha realizado una media para establecer unas horas fijas en todos los 
trimestres. 
  
METODOLOGÍA DE EVALUACIÓN Y RÚBRICAS 
 

Para proceder a la calificación, como ésta ha de venir expresada con una nota 
numérica, se establecerá una media ponderada atendiendo a la siguiente escala: 
  
-Pruebas escritas: Las pruebas escritas de evaluación serán valoradas del 0 al 
10, obtenido como suma de las puntuaciones de cada criterio evaluado. Se 
evaluará cada criterio con uno o varios ejercicios que pueden ser del siguiente 
tipo: 
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o   Tipo test: Consta de preguntas con varias respuestas, de las cuales, 
sólo una será la correcta.  

o   Preguntas abiertas/desarrollo: Asignando la puntuación según el resto 
del examen. Las preguntas abiertas o de desarrollo serán corregidas 
de acuerdo a la siguiente rúbrica: 

 

 

PREGUNTAS 
DESARROLLO 

Muy bien Suficiente Insuficiente 

1.Explica las 
principales 
características y 
apartados de la 
pregunta a 
desarrollar. 

Demuestra una 
comprensión 
completa de las 
características de 
la pregunta. 

Demuestra una 
comprensión 
básica de las 
características de 
la pregunta. 

Demuestra una 
comprensión baja 
de las 
características de 
la pregunta. 

2.La redacción está 
limpia, ordenada y 
bien construida. 

El contenido está 
organizado de 
forma clara y 
limpio. 

El contenido está 
organizado 
medianamente 
claro y limpio. 

El contenido no 
está organizado, 
ni claro ni limpio. 

3.Incorpora el 
vocabulario 
trabajado. 

Incorpora muy 
bien el vocabulario 
trabajado en clase. 

Incorpora de 
manera suficiente 
el vocabulario 
trabajado en clase. 

Incorpora de 
manera 
insuficiente el 
vocabulario 
trabajado. 

 
La ponderación se repartirá en función de la puntuación que tenga la 
pregunta desarrollo. 

 

o   Preguntas cortas: Asignando la puntuación según el resto del examen. 
Serán corregidas de acuerdo a la siguiente rúbrica: 
  

PREGUNTAS 
CORTAS 

Muy bien Suficiente Insuficiente 

1.Explica las 
principales 
características y 
apartados de la 
pregunta. 

Demuestra una 
comprensión 
completa de las 
características de 
la pregunta. 

Demuestra una 
comprensión 
básica de las 
características de 
la pregunta. 

Demuestra una 
comprensión baja 
de las 
características de 
la pregunta. 
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2.La redacción 
está limpia, 
ordenada y bien 
construida y 
resumida. 

El contenido está 
organizado de 
forma clara y 
limpio. 

El contenido está 
organizado 
medianamente 
claro y limpio. 

El contenido no 
está organizado, 
claro o limpio. 

3.Incorpora el 
vocabulario 
trabajado. 

Incorpora muy bien 
el vocabulario 
trabajado en clase. 

Incorpora de 
manera suficiente 
el vocabulario 
trabajado en clase. 

Incorpora de 
manera 
insuficiente el 
vocabulario 
trabajado. 

 
Pruebas prácticas. Asignando la puntuación según el resto del examen. 

  
  

PRUEBAS 
PRÁCTICAS 

Muy bien Suficiente Insuficiente 

1.Desarrollo de la 
prueba práctica. 
Procedimiento. 

No muestra ningún 
error en la 
resolución de la 
prueba práctica. 

Muestra algún 
error de 
resolución. 

Muestra bastantes 
errores en la 
resolución. 

2.Resolución de la 
prueba práctica. 

Muestra una 
resolución correcta. 

Muestra una 
resolución 
aceptable. 

No muestra 
resolución 
correcta de la 
prueba. 

  
  
* En alguna unidad, la prueba escrita será sustituida por un trabajo individual o 
grupal. 
 

Trabajo de clase: 
  
- Actividades de clase: La realización de las actividades diarias serán valoradas 
según el número de actividades que se presenten en cada evaluación y el criterio 
al que corresponda. Dentro de estas actividades de clase están incluidas las que 
se envían como tarea y serán corregidas en el aula, actividades que el profesor 
se llevará para puntuar y las actividades que se realizan en clase. 
 
Para proceder a la calificación de un trabajo/proyecto, se establecerá una media 
ponderada atendiendo a la siguiente escala: (dividimos entre trabajo 50% y 
exposición 50%). Si no hay exposición, el trabajo se evaluará al 100%. 
 
TRABAJOS Muy bien Suficiente Insuficiente 
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1.Incorpora los 
puntos del tema 
(criterios de 
evaluación). 

Incorpora todos los 
CE de la unidad 
trabajada. 

Incorpora de manera 
suficiente los CE de la 
unidad trabajada. 

Incorpora de manera 
insuficiente los CE de 
la unidad trabajada. 

2. Limpieza, orden, 
construcción y 
resumen. 

El contenido está 
organizado de forma 
clara y limpia. 

El contenido está 
organizado, limpio y 
claro de manera 
suficiente . 

El contenido está 
organizado, limpio y 
claro de manera 
insuficiente . 

3.Incorpora el 
vocabulario 
trabajado. 

Incorpora muy bien el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

Incorpora de manera 
suficiente el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

Incorpora de manera 
insuficiente el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

4. Trabajo diario en 
clase y participación 
de todos los 
miembros del grupo. 

Trabaja muy bien en 
clase y han 
participado por partes 
iguales todos los 
miembros del grupo. 

Trabajan de manera 
suficiente y han 
participado de manera 
suficiente todos los 
miembros del grupo. 

Trabajan de manera 
insuficiente y no han 
participado todos los 
miembros del grupo. 

 

 

 
EXPOSICIÓN ORAL Muy bien Suficiente Insuficiente 

1.Resumen del 
trabajo para 
exposición oral 
 

Muy bien resumido 
para la exposición 
oral. 

Suficientemente 
resumido para la 
exposición oral. 

Insuficientemente 
resumido para la 
exposición oral. 

2. Expresión verbal y 
no verbal 
 

Muy buena expresión 
verbal y no verbal. 
 

Expresión verbal y no 
verbal suficiente. 

Expresión verbal y no 
verbal insuficiente. 

3.Presentación con 
uso de NNTT 
 

Presentación original 
con uso de NNTT 

Presentación 
suficiente con uso de 
NNTT 

Presentación 
insuficiente sin uso de 
NNTT 

4.Incorpora el 
vocabulario 
trabajado. 

Incorpora muy bien el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

Incorpora de manera 
suficiente el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

Incorpora de manera 
insuficiente el 
vocabulario trabajado 
en la unidad. 

 

  
OBSERVACIONES A TENER EN CUENTA 

  
1.    La validez de una evaluación superada se mantiene durante todo el curso. 
2.    El alumnado tiene derecho a cuatro convocatorias. Esto es una convocatoria 

por curso. 
3.    La asistencia a clases es obligatoria, se considera 1 falta la ausencia a una 

sesión de clase. 
Todos los retrasos y faltas de asistencia deberán ser debidamente justificados 
al profesor. 
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4.    No se tendrá derecho a efectuar la prueba escrita de evaluación si las faltas 
exceden al 25% del número de horas trimestrales impartidas en el módulo de 
que se trate, salvo situaciones excepcionales y a juicio del equipo docente. 

5.    Para que las actividades hagan media con el examen es imprescindible la 
presentación de trabajos y/o actividades el mismo día como máximo de la 
realización de las pruebas escritas de evaluación a través de la plataforma 
Classroom, salvo situaciones excepcionales y a juicio del profesor. 

6.    Una vez comenzada una prueba escrita, el/la alumno/a que se presente más 
tarde a la misma, no tendrá derecho a realizarla. 

7.    Si este retraso lo considera el profesor debidamente justificado y no se han 
dado antecedentes de impuntualidad o de otras actitudes negativas, se podrá 
realizar la prueba siempre que ningún alumno haya salido aún del aula. 

8.    Los controles o pruebas escritas tendrán su finalización a la misma hora para 
todo el alumnado independientemente de que los comenzarán con 
posterioridad. 

9.    No se atenderán a razones personales para efectuar pruebas escritas o 
controles fuera del calendario fijado, excepto por causas justificadas a criterio 
del equipo docente. 

 

a. CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
 
b. CRITERIOS DE CALIFICACIÓN 
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Unidad de trabajo: 1 Comunicación y atención al cliente Temporalización: 1er Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

1.El proceso de compraventa 

2. Las softskills en la atención al 

cliente 

3. El proceso de la 

comunicación 

3.1. Elementos comunicación 

3.2. La comunicación en 

atención al cliente 

3.3. Barreras de la 

comunicación en atención al 

cliente 

4. La comunicación verbal 

5. La comunicación no verbal 

a)  Se han reconocido los elementos 

que intervienen en una 

comunicación con el cliente. 

b)  Se han examinado los factores clave 

para una comunicación clara y 

efectiva. 

c)  Se han Identificado los distintos 

canales de comunicación con el 

cliente. 

d)  Se han aplicado las técnicas de 

comunicación a la hora de 

enfrentarse con situaciones 

diferentes de atención y trato a 

clientes. 

e)  Se ha obtenido información 

necesaria del cliente, utilizando el 

léxico comercial adecuado. 

f)   Se han adaptado actitudes y 

comportamientos adecuados para 

proporcionar una atención efectiva 

y de calidad al cliente. 

Resultado de aprendizaje 1: 

Atiende a posibles clientes, 

reconociendo las diferentes 

técnicas de comunicación 

 

  

  

1. Realización de actividades individuales y en 

grupo de final de tema y fichas de trabajo de 

final de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés, 

limpieza, organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba periódica y escrita 

al final de la unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas y casos 

prácticos cortos, y preguntas de desarrollo y 

algún caso práctico integrador relacionado con 

los contenidos de la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media ponderada con 

el contenido total del módulo profesional. 

 

 

 



 

 

 

Unidad de trabajo 2: Venta productos y servicios Temporalización: 1er Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

1. El vendedor profesional 

1.1. Concepto y funciones 

1.2. Tipos de vendedor 

1.3. El perfil del vendedor profesional 

1.3.1. Actitudes personales 

1.3.2. Conocimientos del vendedor 

1.3.3. Cualidades y aptitudes para la 

venta 

1.4. Competencias del vendedor 

2. Actuación del vendedor profesional 

2.1. Estilos de comunicación 

2.2. Relaciones con los clientes 

2.2.1. Factores que afectan a la relación 

vendedor-cliente 

2.2.2. Decálogo para la correcta atención 

al cliente 

3. Exposición de las cualidades de los 

vendedores 

3.1. La presentación del producto 

3.1.1. Etapas de una presentación 

3.1.2. Aplicaciones para presentaciones. 

3.1.3. Como realizar presentaciones con 

éxito 

3.2. La demostración del producto 

3.2.1. Tipos de demostración 

3.2.2. Diferencias entre demostraciones 

ante un pequeño y un gran número de 

interlocutores 

3.2.3. Ventajas e inconvenientes de la 

demostración 
  

  

a)    Se han analizado las funciones de los 

vendedores profesionales. 

b)   Se han identificado las cualidades 

necesarias que debe poseer un agente de 

ventas para el desarrollo de su profesión. 

c)   Se han reconocido las principales tareas que 

deben llevar a cabo los agentes de ventas. 

d)   Se ha distinguido entre una demostración 

y una presentación de productos. 

e)   Se ha diferenciado entre publicidad e 

información. 

Resultado de aprendizaje: 2 

Comunica al posible cliente las 

diferentes posibilidades del 

servicio, justificándolas desde 

el punto de vista técnico 

1. Realización de actividades individuales y en 

grupo de final de tema y fichas de trabajo de 

final de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés, 

limpieza, organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba periódica y escrita 

al final de la unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas y casos 

prácticos cortos, y preguntas de desarrollo y 

algún caso práctico integrador relacionado con 

los contenidos de la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media ponderada con 

el contenido total del módulo profesional. 



 

 

 

 

Unidad de trabajo 3: La venta y su desarrollo Temporalización: 2º Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

 

1. Técnica de venta 

1.1. Características generales 

técnicas de venta 

1.2. Tipos de técnicas de venta 

2. Preparación de la venta 

2.1. Tareas incluidas en la 

preparación de la venta 

3. Proceso de venta 

3.1. Fases del proceso de venta 

3.1.1. Fase preparación 

3.1.2 Fase proceso de venta 

3.1.3. Fase seguimiento 

3.2. Errores en el proceso de venta 

3.3. Herramientas de apoyo 

4. Servicio posventa 

4.1. Competencias del personal del 

servicio posventa 

4.2. Tipos de servicio posventa 

4.2.1. Servicio posventa en relación a 

los productos 

4.2.2. Servicio posventa en relación a 

los clientes. 

5. Ley de Ordenación del Comercio 

Minorista 

 

a)    Se han reconocido las distintas técnicas de venta 

utilizadas por las empresas para aumentar y mejorar 

sus resultados. 

b)  Se han diferenciado los tipos de presentación y de 

demostración que utilizan las empresas. 

c)   Se ha identificado cada una de las fases que 

integran el proceso de venta. 

d)  Se ha valorado la importancia de obtener 

información sobre el cliente y su aplicación en el 

proceso de venta. 

e)  Se ha reconocido cada uno de los servicios 

posventa que ofrecen las empresas. 

f)Se ha informado a los clientes de los tipos de 

servicios y características que ofrece la empresa, 

especialmente de las calidades esperables. 

g)  Se ha distinguido los aspectos más relevantes de la 

Ley de Ordenación del Comercio Minorista. 

Resultado de aprendizaje: 2 

Comunica al posible cliente las 

diferentes posibilidades del servicio, 

justificándolas desde el punto de vista 

técnico 

1. Realización de actividades individuales y en 

grupo de final de tema y fichas de trabajo de 

final de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés, 

limpieza, organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba periódica y escrita 

al final de la unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas y casos 

prácticos cortos, y preguntas de desarrollo y 

algún caso práctico integrador relacionado con 

los contenidos de la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media ponderada con 

el contenido total del módulo profesional. 

 

 



 

 

 

 

 

Unidad de trabajo 4: Información al cliente (I) Temporalización: 1er Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

 

1.El cliente 

1.1. Cliente, proveedor y 

público general 

1.2. Cliente, comprador y 

usuario o consumidor 

1.3. Requisitos para ser 

considerado cliente 

1.4. El cliente 2.0 

1.5. Tipos de cliente 

2. Información legal al 

cliente 

a)   Se han reconocido las diferentes 

tipologías de público. 

b)   Se han diferenciado clientes de 

proveedores, y estos del público en 

general. 

c)   Se han reconocido las diferentes 

tipologías de clientes. 

d)   Se ha diferenciado información de 

publicidad. 

e)   Se ha adecuado el tratamiento a los 

clientes en función de su tipología. 

f) Se ha asesorado al cliente sobre la mejor 

opción una vez recabada la información 

sobre lo que necesita. 

g)   Se ha solicitado al cliente que comunique 

la elección de la opción elegida. 

Resultado de aprendizaje 1: 

Atiende a posibles clientes, 

reconociendo las diferentes 

técnicas de comunicación 

  

Resultado de aprendizaje: 3 

  

Informa al probable cliente del 

servicio realizado, justificando las 

operaciones ejecutadas. 

1. Realización de actividades individuales y en 

grupo de final de tema y fichas de trabajo de 

final de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés, 

limpieza, organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba periódica y escrita 

al final de la unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas y casos 

prácticos cortos, y preguntas de desarrollo y 

algún caso práctico integrador relacionado con 

los contenidos de la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media ponderada con 

el contenido total del módulo profesional. 

 



 

 

 

 

Unidad de trabajo 5: Información al cliente (II) Temporalización: 1er Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

 

1. La fidelización del cliente 

2. El comportamiento de los 

clientes 

3. Estímulos del cliente 

3.1. Los estímulos internos 

3.2. Los estímulos externos 

3.2.1. Estímulos del 

marketing 

3.2.2. El entorno del cliente 

4. Una experiencia diferente 

4.1. Los programas de 

fidelización 

5. La digitalización y las 

tecnologías 

6. Documentos de entrega 

asociados al servicio o producto 

 

a)  Se ha solicitado información al 

cliente sobre sus necesidades y 

deseos de productos y/o 

servicios. 

b)  Se ha informado al cliente de las 

características del producto o 

servicio ofrecido. 

c)  Se ha transmitido la información, 

al cliente, con claridad, de 

manera ordenada, estructurada y 

precisa. 

d)  Se han tomado nota de las 

objeciones presentadas por los 

clientes, que recibirán el 

tratamiento oportuno en cada 

caso. 

e)  Se ha mantenido, en todo 

momento, el respeto hacia el 

cliente. 

f)    Se ha procurado la fidelización del 

cliente con el buen resultado del 

trabajo. 

Resultado de aprendizaje: 1 

Atiende a posibles clientes, 

reconociendo las diferentes 

técnicas de comunicación. 

  

Resultado de aprendizaje: 3 

Informa al probable cliente del 

servicio realizado, justificando las 

operaciones ejecutadas. 

1. Realización de actividades individuales y en 

grupo de final de tema y fichas de trabajo de 

final de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su dedicación e interés, 

limpieza, organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba periódica y escrita 

al final de la unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas y casos 

prácticos cortos, y preguntas de desarrollo y 

algún caso práctico integrador relacionado con 

los contenidos de la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media ponderada con 

el contenido total del módulo profesional. 



 

 

 

 

Unidad de trabajo 6:  Temporalización: 1er Trimestre 

Contenido Criterios de evaluación Resultados de 

aprendizaje 

Unidades de competencia 

Instrumentos de evaluación  

Criterios de calificación 

1.  Reclamaciones y quejas 

1.1  Definición y diferencias 

1.2  Por qué presentar, o no, quejas o 

reclamaciones. 

2   Técnicas utilizadas en la gestión 

de reclamaciones. 

3   Gestión de quejas y reclamaciones 

3.1  Características del proceso de 

negociación 

3.1.1    Perfiles de clientes, consumidores 

y usuarios 

3.1.2    Departamento gestor 

3.1.3    Elementos formales de una 

reclamación 

3.2  Pautas del comportamiento en el 

proceso de atención a las quejas y 

reclamaciones 

4   Reclamaciones 

4.1  Trámites 

5   Documentos y pruebas 

5.1  Hojas de reclamación 

5.2  Cumplimentación 

5.3  Plazo 

6   Como reclamar una compra online 

7   Herramientas informáticas 

8   Normativa legal 

a)  Se han ofrecido alternativas al cliente ante 

reclamaciones fácilmente subsanables, exponiendo 

claramente los tiempos y condiciones de las 

operaciones a realizar, así como el nivel de 

probabilidad de modificación esperable. 

b)  Se han identificado los documentos que 

habitualmente se utilizan en la gestión de quejas y 

reclamaciones. 

c)  Se han distinguido cada una de las fases que 

comprende el procedimiento de quejas y 

reclamaciones. 

d)  Se ha suministrado la información y documentación 

necesaria al cliente para la presentación de una 

queja o reclamación por escrito, si fuere necesario. 

e)  Se ha cumplimentado una hoja de reclamación. 

f)   Se han identificado las herramientas informáticas 

utilizadas en la gestión de reclamaciones. 

g)  Se ha conocido la normativa legal en materia de 

protección de datos. 

h)  Se ha aplicado la normativa relativa a la protección 

del consumidor en los ámbitos europeo y nacional. 

Resultado de aprendizaje4: 

Atiende reclamaciones de 

posibles clientes, reconociendo 

el protocolo de actuación. 

1. Realización de actividades 

individuales y en grupo de final de 

tema y fichas de trabajo de final 

de tema,  actividades y ejercicios 

propuestos, valorando su 

dedicación e interés, limpieza, 

organización y participación en la 

corrección de actividades  

 

2. Realización de una prueba 

periódica y escrita al final de la 

unidad (esta prueba contendrá 

preguntas de tipo test, preguntas 

y casos prácticos cortos, y 

preguntas de desarrollo y algún 

caso práctico integrador 

relacionado con los contenidos de 

la unidad) 

 

 

A esta Unidad se le hará la media 

ponderada con el contenido total 

del módulo profesional. 



 

 

10. INCORPORACIÓN DE LOS TEMAS TRANSVERSALES DEL 
CURRÍCULO 

 
 

Este año, el lema del Colegio es “ES LA HORA”, centrado 
fundamentalmente en el sentido de dedicarnos tiempo a nosotros mismos, a 
cuidarnos y de realizar plenamente con el desarrollo de la vocación. Desde ahí 
se profundizará valores como reconocimiento y el cuidado integral de la persona.  
 

En nuestra casa nos gusta alentar sueños, ideales, proyectos... que 
ayuden a los jóvenes a encontrar su vocación. Por eso, este curso invitamos a 
los alumnos a abrir su corazón y encontrar su camino... cada joven puede realizar 
los sueños que lleva dentro, es el momento, es la hora.  
 

Según el Artículo 11 del R. D. 127/2014, de 28 de febrero, se contemplan 
los siguientes temas transversales para dicho currículum:  
 
◻ Trabajo en equipo. 

◻ Prevención de riesgos laborales. 

◻ Emprendimiento. 

◻ Respeto al medio ambiente.  

◻ Promoción de la actividad física y la dieta saludable acorde con la actividad 
que desarrolle. 

◻ Lectura comprensiva. 

◻ Comunicación oral y escrita. 

◻ Comunicación audiovisual. 

◻ Tecnologías de la información y la comunicación. 

◻ Educación Cívica y Constitucional. 

◻ Valores que fomenten la igualdad efectiva entre hombres y mujeres y la 
prevención de la violencia de género y de los valores inherentes al principio 
de igualdad de trato y no discriminación por cualquier condición o 
circunstancia personal o social, especialmente en relación con los 
derechos de las personas con discapacidad. 

◻ Valores que sustenten la libertad, la justicia, la igualdad, el pluralismo 
político, 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 
consideración a las víctimas del terrorismo y la prevención del terrorismo 
y de cualquier tipo de violencia.  

 

 

11. ACTIVIDADES Y MOMENTOS DE RECUPERACIÓN 



 

 

 
 

Realizarán pruebas de evaluación y recuperación a lo largo de todo el 

curso, teniendo tres pruebas escritas al trimestre siendo una de ellas de 

recuperación. 

 

En el mes de junio realizarán pruebas de recuperación correspondientes 

a la Convocatoria Final. Es importante que los alumnos conozcan que el número 

de convocatorias que disponen por módulo es de dos (una para cada curso 

académico) y que la asistencia a clases es obligatoria. 

 

Según la Orden del 8 de noviembre de 2016, por la que se regulan las 
enseñanzas de Formación Profesional Básica en Andalucía, los criterios y 
el procedimiento de admisión a las mismas y se desarrollan los currículos 
de veintiséis títulos profesionales básicos. 
 
Artículo 16 Expone que los programas de refuerzo y de mejora de las 
competencias.  
 Los centros docentes establecerán en su Proyecto Educativo de Centro, 
programas de refuerzo para la recuperación de aprendizajes no adquiridos y de 
mejora de las competencias por cada uno de los módulos profesionales, para 
atender las necesidades de formación del alumnado de primer y segundo curso.  
 

-  Los programas de refuerzo para la recuperación de los aprendizajes 
no adquiridos en primer curso, deberá realizarlos el alumnado que no 
haya superado algún módulo profesional en primera convocatoria y 
servirán para preparar la segunda convocatoria de los módulos 
profesionales. Se aplicarán con carácter obligatorio durante el periodo 
comprendido entre las semanas 32 y 35 del curso académico. 

 
  Queremos además en nuestro colegio, añadir también en este punto, la 
recuperación de los aprendizajes no adquiridos de aquellos alumnos 
que han pasado al segundo curso de Formación Profesional Básica 
con algún módulo pendiente de primero. 

 
- Los programas de mejora de las competencias en primer curso, 

deberá realizarlos el alumnado que haya superado algún módulo 
profesional del currículo en primera convocatoria y servirán para afianzar 
e incrementar competencias adquiridas en los módulos profesionales 
superados. Se aplicarán con carácter obligatorio durante el periodo 
comprendido entre las semanas 32 y 35 del curso académico. 

 
Los programas de refuerzo para la recuperación de aprendizajes no adquiridos 
y de mejora de las competencias serán elaborados e impartidos por el 
profesorado responsable del módulo profesional sobre el que se basan. 
 
 
Estos dos programas, se pasan a detallar a continuación:  
 



 

 

 
Programa de refuerzo para la recuperación de los aprendizajes no 

adquiridos 

 

Contenidos: Mismos contenidos que la programación anual. 

 

Temporalización: Semanas 32 a la 35 

 

Semana 32 Tema 1 y 2  (1ªEV) 

Semana 33 Tema 3 y 4 (2ªEV) 

Semana 34 Tema 5 y 6 (3ªEV) 

Semana 35 Repaso general de la asignatura y realización de exámenes. 

 

Metodología: Basándonos en la misma metodología utilizada a lo largo del 

curso, se desarrollará en estas fechas el mismo contenido de un modo más 

individualizado.  

 

- Ayudando a planificar el estudio del alumno.  

- Resolviendo dudas que puedan surgir. 

- Realizando ejercicios de ampliación.  

- Adaptándonos a las necesidades de nuestros alumnos. 

 

Evaluación:  

Los criterios de evaluación son los mismos que en la programación anual.  

 

Los criterios de calificación serán los siguientes:  

 

Se realizará una prueba escrita en la 2ª Convocatoria Final de la asignatura no 
superada.  
 

 

 

 

 

Programa de mejora de las competencias de los módulos profesionales 

superados 

 
Contenidos: Mismos contenidos que la programación anual. 

 

Temporalización: Semanas 32 a la 35 

 



 

 

Semana 32 Tema 1 y 2 (1ªEV) 

Semana 33 Tema 3 y 4 (2ªEV) 

Semana 34 Tema 5 y 6 (3ªEV) 

Semana 35 Último repaso y entrega del trabajo realizado 

 

 

Metodología: Se llevará a cabo el desarrollo de un trabajo de mejora. Dicho 

trabajo se explicará en la primera semana y  se deberá entregar en la semana 

35 de la temporalización.  

 

Evaluación:  

Los criterios de evaluación son los mismos que en la programación anual.  

 

Los criterios de calificación serán los siguientes:  

 
En ningún caso se bajará la nota de la 1ª Convocatoria final al alumno en el 
programa de mejora de las competencias de los módulos profesionales 
superados, siempre se podrá subir la nota de dicha convocatoria. 
 

 
12. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES 
 

- “ANÍMATE A EMPRENDER” GYMKHANA 

- ANÍMATE A EMPRENDER CONFERENCIA 

- AESLEME CONFERENCIA 

- AESLEME TEATRO 

- ALCÁZAR  
- ALCOHOL Y SOCIEDAD  
- BELENES SINGULARES  
- CABD-UPO  
- CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES (CONFERENCIA) 
- CENTRO REGIONAL DE TRANSFUSIONES-DONACIÓN DE 

SANGRE (VISITA)  
- COEDUCACIÓN 

- CONVIVIMOS JUNTOS 

- DÍA DE ANDALUCÍA 

- DÍA DE LA CONSTITUCIÓN ESPAÑOLA 

- DÍA DE EUROPA 

- DÍA DE LA MUJER 

- DÍA DE LA FUNDADORA STA M. MICAELA 

- DÍA DE LA PAZ 

- DIETÉTICA Y NUTRICIÓN (NESTLÉ)  
- DOMUND  
- DONUTS/DANONE  
- DROGAS (COMISARÍA DE BAMI)  



 

 

- FESTIVAL MICAELIANO 

- SANTA M. MICAELA (CONFERENCIA) 
- HOMEOPATÍA HOY  
- KILO  
- MANOS UNIDAS  
- NAVIDAD  
- NAVIDAD PARALITURGIA 

- PARQUE DE MARIA LUISA  
- SEMANA DE LA CIENCIA 

- SEMANA SANTA 

- TRASPLANTES  
- VÍA CRUCIS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

13. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO 
 

Para el seguimiento de las programaciones vamos a utilizar unos 
indicadores objetivos y subjetivos que se aplicarán en diversos momentos a lo 
largo del curso escolar. 



 

 

 
En Septiembre se realizará una evaluación inicial del alumno a partir de la 

cual se revisarán las programaciones adaptándolas a las características 
detectadas. 
 

Trimestralmente y al finalizar el curso, en las sesiones de evaluación del 
claustro, se valorará el grado de cumplimiento de las programaciones, así como 
el porcentaje de alumnos que hayan superado los niveles mínimos 
determinados. 
 

En Junio se  estudia el grado de satisfacción de los alumnos mediante 
encuestas, donde evalúan: la formación conseguida, nivel académico del Centro, 
criterios de evaluación y programación, etc. 
 
 
INDICADORES OBJETIVOS 
 

INDICADORES INSTRUMENTO 
DE MEDIDA 

FRECUENCIA Y 
MOMENTO DE 
MEDIDA 

RESPONSABLE 

Nivel formativo del 
alumno 

Evaluación inicial Anual Profesor/a 

Cumplimiento de 
las programaciones 

Programaciones Trimestral y Anual Profesor/a 

Porcentaje de 
alumnos 
promocionados 

Actas y boletines Trimestral y Anual Profesor/a 

 
 
INDICADORES SUBJETIVOS 
 

INDICADORES INSTRUMENTO 
DE MEDIDA 

FRECUENCIA Y 
MOMENTO DE 
MEDIDA 

RESPONSABLE 

Grado de 
satisfacción del 
alumno 

Encuestas Anual Tutor 
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