8.9.10 SISTEMA DE CALIFICACION (APARTADO EXPUESTO EN
www.iescondestable.es)

La evaluacion sera continua e integradora en cuanto que estara inmersa en el
proceso de ensefanza-aprendizaje del alumnado. La aplicacion del proceso de
evaluacion continua a los alumnos requiere la asistencia regular a las clases y
actividades programadas para el mddulo profesional.

En la siguiente tabla se presentan los criterios de evaluacion (CCEE) de cada

resultado de aprendizaje (RRAA) y los respectivos instrumentos
empleados:
RESULTADOS DE APRENDIZAJE Instrumento de | % Nota
(R ) evaluacién final ol
(Criterios de evaluacién - CCEE)
1. Desarrolla actividades de atencion/informacion al
cliente, procurando transmitir imagen mas| 15% UT1
adecuada de la empresa u organizacion.
a) Se han identificado las funciones Pruch "
del departamento de atencién al rueba escrita
. P . . y/o Actividades | 16,6%
cliente de distintos tipos de empresas 2
. y/o Observacion
y organizaciones.
b) Se han identificado diferentes tipos
de organizacion del departamento de Prueba escrita
atencion al cliente segin y/o Actividades | 16,6%
caracteristicas de la empresa u y/o Observacién
organizacion.
¢) Se han definido las relaciones del .
departamento de atencion al cliente Prueba escrita
. y/o Actividades | 16,6%
con el de marketing, el de ventas y .
y/o Observacion
otros departamentos de la empresa.
d) Se han confeccionado Pruch "
organigramas de empresas rueba escrita
9 g. . P y/o Actividades 16,%
comerciales, teniendo en cuenta su -
~ . y/o Observacion
tamano, estructura y actividad.
e) Se han diferenciado las areas de Pruch "
actividad y acciones del servicio de rueba escrita
., Y . . y/o Actividades | 16,6%
atencion al cliente, teniendo en cuenta -
g y/o Observacion
la legislacion vigente.
f) Se han identificado las funciones Pruch "
de los contact centers y los servicios rueba escrita
Y y/o Actividades | 16,6%
que prestan a las empresas u .
. y/o Observacion
organizaciones.




2. Utiliza técnicas de comunicacion en situaciones de
atencion al cliente/consumidor/usuario, | 18% | UT.2
proporcionando la informacion solicitada.
a) Se ha descrito el proceso de Prueba escrita
comunicacion, los elementos que y/o PLOSIGCtO/
; ; intermodular y /o
intervienen y las barreras n
dificultad Y q Y . | actividades y/u 12,5%
|.|cu ades que pueden surgir en e observacion y
mismao. EEE
b) Se han identificado los canales de Prueba escrita
comunicacion, interna y externa, de y/o PLOSIGCtO/
T intermodular y /o
las empresas y organizaciones. n
P y org actividades y/u 12,5%
observacién y
EEE
¢) Se han descrito las fases del Prueba escrita
proceso de informacién al cliente y las | Y/© P:joy;ecto/
técnicas utilizadas en los diferentes Intermodular y /o
les d . actividades y/u 12,5%
canales de comunicacion. observacion y
EEE
d) Se ha solicitado la informacion Prueba escrita
requerida por el cliente al y/o P:jm;ecm/
departamento u organismo Intermodular'y /o
P g de disti actividades y/u 12,5%
competente, a trayes ',e istintos observacién y
canales de comunicacion. EEE
e) Se ha facilitado informacién a Prueba escrita
supuestos clientes, utilizando la y/o P(rjo;;ecto/
; : intermodular y /o
escucha activa y prestando especial n
tencién a | yP . P bal actividades y/u | 12,5%
atencion a la comunicacion no verbal. observacion y
EEE
f) Se han mantenido conversaciones Prueba escrita
telefénicas para informar a supuestos y/o P(rjoy;ecto/
: o : intermodular y /o
clientes, utilizando actitudes, normas interm
d tocolo v técni q q actividades y/u | 12,5%
e protocolo y técnicas adecuadas. observacion y
EEE
g) Se han redactado escritos de Prueba escrita
respuesta a solicitudes de informacion | /o Proyecto 12,5%
intermodular y /o




en situaciones de atencion al cliente, actividades y/u
aplicando las técnicas adecuadas. obseré/Eaélon y
h) Se ha utilizado el correo electronico Prueba escrita
y la mensajeria instantanea para _ tY/O P:j‘)&;ecm/
. Intermodular y /o
contestard a :as consulta; de cllentclas, actividades y/u 12,5%
respetando las normas de protocolo y observacién y
adoptando una actitud adecuada EEE
|
3. Organiza la informacion relativa a la relacion con
los clientes, aplicando técnicas de organizacion y| 16% | UT3
archivo tanto manuales como informaticos.
a) Se han descrito las técnicas de Pruch "
organizacion y archivo de la rueba escrita
organizacion y y/o Actividades | 14,28%
informacion, tanto manual como 2
. L y/o Observacion
informatica.
b) Se han descrito las técnicas mas _
habituales de catalogacion y archivo Prueba_ e_:scrlta
de documentacion, analizando sus y/o Actividades
) _ " y/o Observacién | 14,28%
ventajas e inconvenientes.
¢) Se han clasificado distintos tipos de _
documentacion en materia de Pruebq gscrlta
L, y/o Actividades
atencion al .. | 14,28%
. . . y/o Observacion
cliente/consumidor/usuario.
d) Se han elaborado, actualizado y Prueba escrita
consultado bases de datos con la y/o Actividades | 14,28%
informacion relativa a los clientes. y/o Observacién
e) Se han manejado herramientas de Pruch "
estién de las relaciones con los rueba escrita
g y/o Actividades | 14,28%
clientes (CRM), de acuerdo con las 2
- L. y/o Observacion
especificaciones recibidas.
f) Se ha registrado la informacion _
relativa a las consultas o solicitudes de Prueba_ e_:scrlta
. . y/o Actividades | 14,28%
los clientes en la herramienta de 2
-, . . y/o Observacion
gestion de las relaciones con clientes.
g) Se han aplicado métodos para Pruch "
arantizar la integridad de la rueba escrita
.g ., g - y/o Actividades | 14,28%
informacion y la proteccion de datos, .
. y/o Observacion
de acuerdo con la normativa vigente.




4. Identifica los organismos e instituciones de
proteccion y defensa del consumidor y usuario,| 18% | UT4
analizando las competencias de cada uno de ellos.
a) Se ha definido el concepto del _
consumidor y usuario, diferenciando Prueba_ gscrlta
. y/o Actividades 20%
los consumidores finales y los 2
. . y/o Observacion
industriales.
b) Se ha identificado la normativa Pruch "
nacional, autondmica y local que rueba escrita
ylocal que y/o Actividades | 20%
regula los derechos del consumidor y .
i y/o Observacion
usuario.
¢) Se han identificado las instituciones Pruch "
organismos, publicos y privados, de Fu€ba escrita
yorg -, P . yP . y/o Actividades 20%
proteccion al consumidor y usuario, .
o i y/o Observacion
describiendo sus competencias.
d) Se ha interpretado la normativa
aplicable a la gestion de quejas y Prueba escrita
reclamaciones del y/o Actividades 20%
cliente/consumidor/usuario en materia | y/o Observacién
de consumo.
e) Se han descrito las fuentes de Prueba escrita
informacion que facilitan informacién y/o Actividades 20%
fiable en materia de consumo. y/o Observacién
|
5. Realiza tramites de quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor, aplicando técnicas de 15% | UT.5
comunicacion y negociacion para su resolucion.
a) Se ha definido el concepto del Pruch "
consumidor y usuario, diferenciando rueba escrita
. Y y/o Actividades 20%
los consumidores finales y los 2
. . y/o Observacion
industriales.
b) Se ha identificado la normativa Pruch "
nacional, autonémica y local que rueba escrita
Y d ) y/o Actividades 20%
regula los derechos del consumidor y .
i y/o Observacion
usuario.
¢) Se han identificado las instituciones Pruch "
organismos, publicos y privados, de Fu€ba escrita
yorg -, P . yP . y/o Actividades 20%
proteccion al consumidor y usuario, .
o i y/o Observacion
describiendo sus competencias.
d) Se ha interpretado la normativa Prueba escrita
aplicable a la gestion de quejas y y/o Actividades 20%
reclamaciones del y/o Observacién




cliente/consumidor/usuario en materia
de consumo.

e) Se han descrito las fuentes de

Prueba escrita

informacion que facilitan informacion y/o Actividades 20%
fiable en materia de consumo. y/o Observacién
6. Colabora en la ejecucion del plan de calidad y
mejora del servicio de atencidn al cliente, aplicando
, - . 18% uTé6
técnicas de evaluacion y control de la eficacia del
servicio
a) Se han identificado los métodos oruch "
aplicables para evaluar la eficacia del rueba escrita
P . P o L, y/o Actividades | 12,5%
servicio de atencion/informacion al -
i y/o Observacion
cliente.
b) Se ha realizado el seguimiento del Pruch "
roceso de tramitacion de las quejas rueba escrita
P . AUEIASY | /o Actividades | 12,5%
reclamaciones, evaluando la forma y 2
-, y/o Observacion
los plazos de resolucion.
cidendias y retrasos on & servido de | Prueba escita
nelasy | S y/o Actividades | 12,5%
atencion al cliente y en la resolucion .
. . y/o Observacion
de quejas y reclamaciones.
d) Se han descrito las principales Pruch "
medidas aplicables para solucionar las rueba escrita
> 4p P . y/o Actividades | 12,5%
anomalias detectadas y mejorar la .
. o y/o Observacion
calidad del servicio.
e) Se han aplicado técnicas para medir | Prueba escrita
el nivel de satisfaccion del clientey la | y/o Actividades | 12,5%
eficacia del servicio prestado. y/o Observacién
f) Se han redactado informes con los Pruch "
resultados y conclusiones de la rueba escrita
oSy . © y/o Actividades | 12,5%
evaluacion de la calidad, utilizando 2
. . . y/o Observacion
herramientas informaticas.
g) Se ha_n aplicado las acciones Prueba escrita
establecidas en el plan de mejora de - o
: g . y/o Actividades | 12,5%
la calidad del servicio, utilizando -
. ) . y/o Observacion
aplicaciones informaticas.
h) Se han desarrollado las acciones
establecidas en el plan de fidelizacion Pruch "
de clientes, utilizando la informacion rueba escrita
y/o Actividades | 12,5%

disponible en la herramienta de
gestion de las relaciones con los
clientes (CRM).

y/o Observacién




Los contenidos de caracter practico se trabajaran mediante actividades de clase
y simulaciones de casos practicos empleando la observacion directa, actividades
de clase o €jercicios practicos como instrumentos de evaluacion mientras que
los criterios de matiz tedrico se evaluaran, principalmente, mediante pruebas
objetivas tedrico-practicas, tipo test, bateria de preguntas en clase o la realizacion
de trabajos especificos.

Para conseguir los RRAA por parte de los alumnos, se realizaran una o
varias pruebas objetivas a lo largo del trimestre, segun el profesor decida, que
permitan evaluar los CCEE de caracter tedrico que asi lo requieran. Para evaluar
aquellos contenidos de caracter practico que requieran de la entrega de ejercicios
0 casos practicos, éstos deberan entregarse dentro del plazo determinado por el
profesor.

Los alumnos deberan presentar todas las actividades propuestas para la
evaluacion positiva del médulo, sin que pueda faltar ninguna de las actividades
0 pruebas.

*La Nueva Ley de FP (Ley Organica 3/2022) establece el caracter dual de la
Formacion Profesional para los Grados C y D, que se basa en la obligatoriedad
de una fase formativa en la empresa (como minimo el 25% de la duracion total)
a partir del curso 2024-2025. Esta ley, desarrollada por el Real Decreto 659/2023,
introduce un sistema de evaluacion por resultados de aprendizaje (RA), donde la
empresa es quien evalla un porcentaje de estos RA vinculados a los estandares
de competencia, y el centro educativo también participa en la evaluacion en el
aula. En este caso aquellos RA y CCEE que estan marcados en la tabla con las
siglas EEE se evaluaran también en la empresa suponiendo un 10 % de la
calificacion de este. Los RRAA y CCEE que aparecen sefalados con el término
Proyecto, seran evaluados en la presentacion de este, suponiendo un 10% de la
calificacion del mismo.

Calificacion de cada resultado de aprendizaje (RRAA)

- Cada RRAA se evaluara en funcion de la nota media de las unidades de trabajo
que lo integren, obteniéndose una calificacién numérica de 0 a 10.

- Para que un RRAA sea considerado superado, el alumno debera tener una
calificacion promedio >= 5.

- Para superar el modulo el alumno debe tener aprobados todos y cada uno de
los RRAA (nota superior a 5). Con caracter excepcional, si algun alumno/a le
quedara unicamente pendiente un RRAA se tendra en consideracién el trabajo
progresivo llevado a lo largo del curso, mediante los instrumentos de evaluacion
utilizados en el proceso de ensefianza aprendizaje.

- Si alguin alumno/a se comprueba que esta copiando en un examen, se le pondra
un suspenso, se le recogera el mismo e ira a la recuperacién con el contenido
que se esté evaluando en ese momento.



- En los examenes los alumnos/as dejaran sus teléfonos moviles, asi como
cualquier dispositivo tecnoldgico (relojes, auriculares, ...) apagado. En caso de
ser descubierto utilizando cualquier tecnologia, se le retirara el examen y quedara
penalizado con una calificacién igual a 0.

- Si se realizan los examenes a través de las aulas virtuales tipo test, los alumnos
que lo realicen con su portatil deberan tener instalado el “Safe Exam Browser”.
- Las pruebas y/o actividades que se realizan en un plazo o fecha determinado
no se repetiran si el alumno/a no justifica su falta de entrega o asistencia. En
este caso el alumno/a recuperara dicha prueba o actividad en la fecha marcada
para la recuperaciéon de cada evaluacién. Unicamente se repetiran pruebas y/o
actividades en otra fecha distinta a la recuperacién de la evaluaciéon cuando se
presente un justificante oficial acreditado (médico, trafico, juzgados, ...)

- Para calificar cada RRAA se usaran los mismos instrumentos de evaluacion
indicados anteriormente.

Calificacion final del médulo
En cada sesion de evaluacion se calificara el modulo con una nota entera de 1 a

10. Esta nota se obtendra de redondear la nota media ponderada de las
calificaciones de los resultados de aprendizaje, conforme a la siguiente tabla:

()
RESULTADOS PE/SOO % % PESO
DE APRENDIZAJE 1a PESO EVAL.
EVAL 23EVAL. | ORDINARIA

1. Desarrolla actividades de
atencién/informacion al cliente,
procurando transmitir la imagen mas 30% 15%
adecuada de la empresa u organizacion
2. Utiliza técnicas de comunicacién en
situaciones de atencion al
cliente/consumidor/usuario, 37% 18%
proporcionando la informacion solicitada
3. Organiza la informacion relativa a la
relacién con los clientes, aplicando
técnicas de organizacion y archivo tanto | 33% 16%
manuales como informaticos.

4. Identifica los organismos e
instituciones de proteccién y defensa del
consumidor y usuario, analizando las 35% 18%
competencias de cada uno de ellos.




5. Realiza tramites de quejas y
reclamaciones del cliente/consumidor,
aplicando técnicas de comunicacion y 30% 15%
negociacion para su resolucion.
6. Colabora en la ejecucidn del plan de
calidad y mejora del servicio de

atencion al cliente, aplicando técnicas 35% 18%
de evaluacién y control de la eficacia del
servicio.

100% | 100% 100%

Para la realizacién de dicha media, el alumno debera lograr cada uno de los
RRAA, es decir, tener una calificacién media de 5 en cada uno de los RRAA. De
lo contrario, tendra una nota en la evaluacién inferior a 5.

Criterios de recuperacion

Estas actividades podran consistir, en la realizacién de una prueba escrita, la
repeticion de un proyecto, la resolucidon de preguntas tipo test, analisis y solucion
de casos y problemas, trabajos, informes, realizacién de estudios o exposiciones.
Es importante que el alumnado se sienta estimulado y orientado por el profesor
para corregir las diferencias que posee, haciéndole ver que puede alcanzar los
objetivos propuestos.

e El alumno debera recuperar aquellos RRAA no logrados hasta el momento y
que impliquen una calificacion negativa (<5). La recuperacién tendra lugar
al final del curso durante la evaluacion ordinaria.

« En las recuperaciones se emplearan los instrumentos adecuados para la
evaluacion de cada RRAA.

« Los RRAA se evaluaran de 1 a 10, y la nueva nota sera la Unica que cuente
para la calificacién, y por tanto, para la nota final, respetando asi el principio
de evaluacion continua.

« Cuando se recurra a la re-entrega de practicas, ejercicios o trabajos cuya
realizacién pueda albergar dudas de autoria y correcto aprendizaje, se podra
exigir al alumno que explique y justifique su solucién propuesta y la
calificacion vendra determinada por la adecuacion de dicha defensa.

« La recuperacion o recuperaciones de los RRAA no superados se realizara
antes de la primera sesion de evaluacién ordinaria.



« Los alumnos que no hayan superado el médulo tras las evaluaciones parciales
tendran ocasién de hacerlo en primera convocatoria ordinaria del curso y de
no superar el mdédulo en esta convocatoria tendran que evaluarse de nuevo
en la segunda convocatoria ordinaria. Para ellos se entregara un plan de
recuperacion individualizado en el que se indicara los RRAA pendientes
de superar de los que se tiene que volver a evaluar.

Procedimiento de pérdida de evaluacion continua

La Orden de 201/2024, de 28 de noviembre, de la Consejeria de Educacion,
Ciencia y Cultura, por la que se regula la evaluacion, promocion y certificacion
académica del alumnado matriculado en los grados D y E de Formacion
Profesional en Castilla -La Mancha establece en su Articulo 3 lo siguiente:

1. La evaluacién del proceso de aprendizaje del alumnado de formacion
profesional inicial del sistema educativo sera continua, integradora y diferenciada
para cada uno de los mddulos o ambitos en su caso que conformen el ciclo
formativo o Curso de Especializacion

2. La evaluacion continua requiere el seguimiento regular del alumnado de las
actividades programadas para los distintos mddulos que integran el ciclo
formativo o curso de Especializacién, y atendera a la totalidad de los resultados
de aprendizaje del mismo, con caracter general la asistencia sera
obligatoria.

3. En los ciclos formativos de grado medio y superior y en los cursos de
especializacion, para poder ejercer el derecho a la evaluacién continua, se debe
acreditar una asistencia, al menos, el 75 por ciento de las horas totales del
modulo en la modalidad presencial. En la modalidad virtual el alumnado debera
realizar la totalidad de las actividades de aprendizaje no presenciales para no
perder el derecho a la evaluacién continua.

4. Las faltas de asistencia debidamente justificadas no seran computables a
efectos de la pérdida de derechos de la evaluacion continua. En este sentido,
para considerar una falta de asistencia como justificada debe ser no voluntaria y
sobrevenida o que constituya un deber inexcusable.

5. El alumnado que haya perdido el derecho a la evaluacién continua en uno o
varios modulos tendra derecho a la realizacién de las pruebas objetivas que
considere oportunas el equipo docente responsable, conforme a los criterios de
evaluacion que estan asociados a los Resultados de Aprendizaje no superados.
En base a dichas pruebas se realizara la evaluacion del alumno o alumna en la
primera sesion de evaluacion ordinaria.

6. El alumnado que haya perdido el derecho a la evaluacion continua o que, aun
no habiéndola perdido, por justificar las faltas adecuadamente, no alcance los
porcentajes de asistencia, en la modalidad presencial y semipresencial, o de
realizacion de actividades de aprendizaje no presenciales, en la modalidad virtual,



establecidos como minimos en la orden, no podran realizar aquellas actividades
practicas o pruebas objetivas que, a criterio del equipo docente, impliquen algin
tipo de riesgo para si mismos, para el resto del grupo o para las instalaciones del
centro.

7. El profesor tutor con el visto bueno de la Direccidon del centro, comunicarg,
segun modelo establecido en el Anexo I, la pérdida del derecho a la evaluacion
continua y sus consecuencias, al alumnado objeto de tal medida y, en el caso de
ser menor de edad, a sus representantes legales, en el momento en que se
produzca.

Pruebas a realizar por la pérdida de evaluacién continua:
o Prueba objetiva tedrico-practica.

o Si el profesor lo cree conveniente puede ademas solicitar al alumno la entrega
de ejercicios o algun trabajo especifico.

Para justificar las faltas de asistencia del alumnado se solicitara justificante oficial,
médico, Notarial, etc o similar, justificante que sera siempre validado por el
profesor, siendo obligatorio ser presentado, fundamentalmente en caso de
examen del alumno.



