IES MANUEL ALCANTARA
PROFESORADO
C.F. D GRADO BASICO DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE
EVALUACION

CURSO 2025 2026



CURSO: 1° CFGB.
MATERIA: TRATAMIENTO INFORMATICO DE DATOS.

1 a) Se han identificado y clasificado los equipos

informaticos y sus periféricos

en funcién de su utilidad en el proceso ofimatico.
b) Se han identificado las distintas aplicaciones

informaticas asociandolas a

las diferentes labores que se van a realizar
¢) Se han comprobado las conexiones entre los

distintos elementos

informaticos, subsanando, en su caso, los errores
observados.
d) Se ha comprobado el funcionamiento de las

aplicaciones informaticas a

utilizar.
e) Se ha realizado el mantenimiento de primer nivel

de los diferentes equipos

informaticos.
f) Se han adoptado las medidas de seguridad

necesarias para evitar los riesgos
laborales derivados de la conexion y desconexion de los
equipos.

2) Se han situado los equipos teniendo en cuenta

criterios de ergonomia y

salud laboral.

® Prucbas escritas de respuesta
unica, de tipo test, de completar,
de verdadero/falso, de relacionar
conceptos, etc.

® ‘Trabajos practicos de dos tipos,
algunos deberan ser realizados en
horas de clase y otros estaran
destinados como tarea fuera del
horario de clase. Normalmente
seran para entregar en la proxima
o proximas clases segun sean de

entrega o de entrega y exposicion.

® Aula virtual Google
Classroom, en la que quedan
reflejadas las comunicaciones
mas importantes entre los
alumnos y el profesor, asi
como las calificaciones de las

tareas entregadas.

2 a) Se han organizado los documentos que

contienen los datos a grabar

disponiéndolos de manera ordenada.
b) Se ha comprobado que los datos y documentos

no estan previamente

® Pruebas escritas de respuesta
unica, de tipo test, de completar,
de verdadero/falso, de relacionar
conceptos, etc.

® ‘Trabajos practicos de forma
individualizada y diarias a través de




grabados con el fin de evitar duplicidades.
¢) Se han situado correctamente los dedos sobre el teclado.
d) Se han identificado los distintos caracteres del

teclado por el tacto y la

posicién de los dedos.
e) Se ha manejado el teclado extendido con rapidez

y exactitud, sin necesidad

de desviar la mirada hacia las teclas.
f) Se ha obtenido un grado de correcciéon elevado en

la grabacién de datos,

con un maximo de un 5% de errores.
2) Se ha utilizado correctamente el escaner para

digitalizar imagenes y otros

documentos.
h) Se han corregido las anomalias y errores detectados en
los resultados.

1) Se ha mantenido la confidencialidad respecto de

los datos y textos

grabados.
j) Se han seguido las normas ergonémicas y de

higiene postural en la

realizacion de las labores encomendadas.

un programa informatico, en el
queda reflejado el aprendizaje de la
técnica mecanografica en un
teclado informatico.

3 a) Se han identificado y clasificado los distintos

documentos obtenidos de

acuerdo con sus caracteristicas y contenido.
b) Se han identificado las posibles ubicaciones de archivo

en soporte digital.

c) Se han archivado digitalmente los documentos en el

lugar correspondiente.

d) Se ha accedido a documentos archivados previamente.
e) Se ha comprobado el estado de los consumibles

de impresion y se han

® Aula virtual Google
Classroom, en la que quedan
reflejadas las comunicaciones
mas importantes entre los
alumnos y el profesor, asi
como las calificaciones de las

tareas entregadas.

® Prucbas escritas de respuesta
unica, de tipo test, de completar,




repuesto en su caso.
f) Se han seleccionado las opciones de impresion

adecuadas a cada caso.

2) Se han impreso los documentos correctamente.
h) Se han utilizado las herramientas de mensajeria

informatica interna,

asegurando la recepcién correcta de los documentos.
i) Se ha demostrado responsabilidad y

confidencialidad en el tratamiento de

la informacion.
j) Se han dejado los equipos informaticos en

perfecto estado de uso al

finalizar la jornada.

de verdadero/falso, de relacionar
conceptos, etc.

4 a) Se han identificado y clasificado los distintos

documentos obtenidos de

acuerdo con sus caracteristicas y contenido.
b) Se han identificado las posibles ubicaciones de archivo

en soporte digital.

c) Se han archivado digitalmente los documentos en el

lugar correspondiente.

d) Se ha accedido a documentos archivados previamente.
e) Se ha comprobado el estado de los consumibles

de impresion y se han

repuesto en su caso.
f) Se han seleccionado las opciones de impresion

adecuadas a cada caso.

2) Se han impreso los documentos correctamente.
h) Se han utilizado las herramientas de mensajeria

informatica interna,

asegurando la recepcién correcta de los documentos.

i) Se ha demostrado responsabilidad y

Exposiciones orales, de trabajos
realizados individual o grupalmente,
que permitan evaluar la capacidad
de manejar informacion y
presentarla de forma ordenada y
coherente, de hacer valoraciones y
juicios, sacar conclusiones, plantear
posibles soluciones sobre aspectos
concretos, etc.




confidencialidad en el tratamiento de

la informacion.
j) Se han dejado los equipos informaticos en

perfecto estado de uso al

tinalizar la jornada.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos
MATERIA: Técnicas Administrativas Basicas

1. Clasifica las tareas administrativas de una empresa
identificando las areas funcionales de la misma.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha definido la organizacién de una empresa.

b) Se han descrito las tareas administrativas de una empresa.
c) Se han identificado las areas funcionales de una empresa.

d) Se ha definido el organigrama elemental de una organizacién
privada y publica.

e) Se ha identificado la ubicacién fisica de las distintas areas de
trabajo.

Mapa conceptual.
Cuestionario.
Supuestos basados en proyecto.

2. Tramita correspondencia y paqueteria identificando las fases
del proceso.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito las distintas fases a realizar en la gestion de la
correspondencia.

b) Se ha realizado la recepcion del correo fisico y de la
paqueteria, cumplimentando los documentos internos y externos
asociados.

c) Se ha clasificado el correo utilizando distintos criterios.

d) Se ha distribuido el correo, tanto el interno como el externo.

€) Se ha anotado en los libros registro el correo y los paquetes
recibidos y distribuidos.

f) Se ha utilizado el fax para el envio y recepcion de documentos
por este medio.

g) Se ha preparado para su envio la correspondencia y paqueteria
saliente, tanto la normal como la urgente.

h) Se ha puesto especial interés en no extraviar la
correspondencia.

i) Se ha mantenido en todo momento limpio y en orden el espacio
de trabajo

Mapa conceptual.
Cuestionario.
Supuestos basados en proyecto.

3. Controla el almacén de material de oficina relacionando el nivel
de existencias con el aseguramiento de la continuidad de los
servicios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han diferenciado los materiales de oficina en relacion con
sus caracteristicas y aplicaciones.

b) Se han reconocido las funciones de los inventarios de material.
¢) Se han identificado los diferentes tipos de valoracion de
existencias.

d) Se han definido los diferentes tipos de estocaje.

e) Se ha calculado el volumen de existencias.

f) Se han empleado aplicaciones informaticas en el control de
almacén

Mapa conceptual.
Cuestionario.
Supuestos basados en proyecto.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos
MATERIA: Técnicas Administrativas Basicas

g) Se han descrito los procedimientos administrativos de
aprovisionamiento de material

h) Se han realizado pedidos garantizando unas existencias
minimas.

i) Se ha valorado la importancia de un estocaje minimo.

4. Realiza operaciones basicas de tesoreria identificando los
diferentes documentos utilizados.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado los distintos medios de cobro y pago.

b) Se han reconocido los diferentes justificantes de las
operaciones de tesoreria.

¢) Se han relacionado los requisitos basicos de los medios de
pago mas habituales.

d) Se han realizado pagos y cobros al contado simulados,
calculando el importe a devolver en cada caso.

e) Se han realizado operaciones de tesoreria simuladas, utilizando
para ello los documentos mas habituales en este tipo de
operaciones.

f) Se ha cumplimentado un libro registro de movimientos de caja.
g) Se ha realizado el calculo el importe a pagar/cobrar en distintas
hipétesis de trabajo.

h) Se ha demostrado responsabilidad tanto en el manejo del
dinero en efectivo como en el de los documentos utilizados.

Mapa conceptual.
Cuestionario.
Supuestos basados en proyecto.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos
MATERIA: Proyecto Intermodular de Aprendizaje Colaborativo

RA 1: Busca informacion en internet sobre empresas “tipo”
del sector/es relacionados con los estandares (unidades) de
competencia incluidos en el ambito profesional del titulo,
elaborando un mapa de las mismas y los servicios o
productos que ofrecen.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha elaborado conjuntamente un esquema que
contemple el conjunto de las empresas tipo del sector.

b) Se han constituido equipos de trabajo y se han distribuido
entre los grupos las empresas que se analizaran.

¢) Se ha identificado para la empresa seleccionada los
productos o servicios que ofrece.

d) Se han relacionado los productos o servicios ofertados
con la consecucion de los ODS (Objetivos de Desarrollo
Sostenible).

e) Se ha realizado un diagrama de bloques de los posibles
departamentos que conforman la empresa.

f) Se han tenido en cuenta las areas transversales y su
relacion con las demas.

g) Se ha presentado al gran grupo la configuracién de la
empresa y productos que ofrece.

h) Se ha hecho una valoracién de los recursos necesarios
para cada unidad.

i) Se ha elaborado un informe en un formato establecido con
la informacién recabada, indicando al menos: el sector en el
que se encuadra, los principales paises donde opera, y las
areas de las que se compone.

- Presentacion de la configuracion
de la empresa.

- Informe con el sector, principales
paises donde opera y areas de
trabajo de la empresa
seleccionada.

RA 2: Selecciona un servicio o producto de una empresa del
sector relacionandolo con su contribucion a los ODS y sus
destinatarios a nivel global.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha seleccionado un producto/servicio de la empresa a
estudio.

b) Se ha discutido en grupo con qué ODS pueda estar
relacionado.

c) Se han identificado las caracteristicas del publico objetivo
al que esta destinado.

d) Se ha comparado el producto con otros de empresas
similares

e) Se ha desarrollado una propuesta innovadora para
potenciar el producto o servicio.

Presentacion de una propuesta
innovadora que potencie el
producto o servicio seleccionado.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos

MATERIA: Proyecto Intermodular de Aprendizaje Colaborativo

RA 3: Hace una propuesta de una empresa tipo “spin
off” indicando los aspectos diferenciales con la
empresa de referencia y elaborando un dossier con sus
caracteristicas.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha planteado en el grupo el concepto de una
empresa tipo “spin off”, indicando sus ventajas e
inconvenientes.

b) Se ha discutido en grupo con qué ODS pueda estar
relacionado

c) Se ha propuesto una posible organizacion de la
empresa, atendiendo a una estructura lineal o circular.
d) Se han indicado que tecnologias se incluirian para
aumentar su competitividad.

e) Se han propuesto aspectos innovadores sobre algun
producto de la empresa de referencia.

Presentacion sobre una empresa
nueva que ofrezca un producto o
servicio innovador respecto a la
referencia.

RA 4: Relaciona cada unidad de una empresa tipo con la
prevencion de riesgos profesionales identificando los
equipos/sistemas de proteccion generales y los propios de
cada actividad.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha analizado la responsabilidad de la empresa y los
trabajadores en la consecucidon de entornos de trabajo
seguros.

b) Se han identificado los sistemas de proteccion generales e
individuales de cada unidad en funcion de las actividades a
realizar.

c) Se ha estimado el coste de los elementos de proteccion
individual.

d) Se han propuesto posibles elementos de mejora en
relacion con la seguridad.

Presentacion sobre la prevencion
de riesgos laborales de la nueva
empresa: responsabilidades,
sistemas de proteccién, coste
individual, posibles mejoras.

RA 5: Transmite informacién con claridad, de manera
ordenada y estructurada.

CRITERIOS DE EVALUACION:

a) Se ha mantenido una actitud ordenada y metddica en la
transmision de la informacion.

b) Se ha transmitido informacién verbal tanto horizontal como
verticalmente.

c) Se ha transmitido informacion entre los miembros del
grupo utilizando medios informaticos.

d) Se han conocido los términos técnicos en otras lenguas
que sean estandares del sector.

Informe inicial y presentaciones
sucesivas.







IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026
CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

UNIDAD DIDACTICA 1.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

1. Asesora sobre las caracteristicas de los
productos solicitados y seleccionando las
mercancias requeridas de acuerdo con las
instrucciones establecidas.

a) Se han identificado las fases del proceso de atencion a clientes y preparacion de
pedidos en comercios, grandes superficies, almacenes y empresas o departamentos de
logistica.

b) Se han aplicado técnicas de comunicacion adecuadas al publico objetivo del punto de

- La observacion continuada del proceso de aprendizaje en el
aula.

- Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
- Exposicion.

- Proyectos grupales y trabajos de investigacion individual.

venta, adaptando la actitud y discurso a la situacion de la que se parte, obteniendo la
informacion necesaria del posible cliente. 4

¢) Se han dado respuestas a preguntas de facil solucion, utilizando el Iéxico comercial
adecuado.

d) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible con los demas, demostrando
cordialidad y amabilidad en el trato, transmitiendo la informacion con claridad, de manera
ordenada, estructurada y precisa.

e) Se ha informado al posible cliente de las caracteristicas de los productos, especialmente
de las calidades esperables, formas de uso y consumo, argumentando sobre sus ventajas y
comunicando el periodo de garantia.

f) Se han relacionado las operaciones de cobro y devolucion con la documentacion de las
posibles transacciones.

- Participacion en el aula: intervenciones para preguntar dudas o
aportar ideas propias, participacién voluntaria en las
actividades propuestas...

- Resolucion de ejercicios y problemas.

- Rubricas.

- Autoevaluacion.

- Coevaluacion.

- Debate.

- Monografias.

UNIDAD DIDACTICA 2.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

2. Conforma pedidos de acuerdo con los
requerimientos de posibles clientes, aplicando

A) Se han aplicado las recomendaciones basicas de conservacion y embalaje de pedidos de

mercancias o productos interpretando la simbologia relacionada.

- La observacion continuada del proceso de aprendizaje en el
aula.

técnicas de medicion y pesado mediante
herramientas manuales y  terminales
especificos.

B) Se ha interpretado la informacién contenida en 6rdenes de pedido tipo, cumplimentando los
documentos relacionados, tales como hojas de pedido, albaranes, drdenes de reparto, packing

- Pruebas escritas objetiva y de ensayo.

- Exposicion.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

list, entre otras.

Proyectos grupales y trabajos de investigacion individual.
C) Se han descrito los dafios que pueden sufrir las mercancias/productos durante su
manipulacion par la conformacion y preparacion de pedidos.

Participacion en el aula: intervenciones para preguntar dudas
o aportar ideas propias, participacion voluntaria en las
D) Se han descrito las caracteristicas de un TPV y los procedimientos para la utilizacién de actividades propuestas...

medios de pago electronicos.

Resolucion de ejercicios y problemas.
E) Se han realizado operaciones de pesado y medido con los equipos y herramientas requeridos.

- Rubricas.
F) Se han identificado los documentos de entrega asociados a la venta y a las devoluciones, A luacid
realizando, en su caso, cierres de caja. - Autoevaluacion.
G) Se han aplicado las normas basicas de prevencion de riesgos laborales, relacionados conla | ~ Coevaluacion.
manipulacion de mercancias/productos. D
- Debate.
- Monografias.
UNIDAD DIDACTICA 3.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION INSTRUMENTOS DE EVALUACION
2. Conforma pedidos de acuerdo con los | A) Se han aplicado las recomendaciones bésicas de conservacion y embalaje de pedidos de | - La observacion continuada del proceso de aprendizaje en el aula.
requerimientos de posibles clientes, aplicando | mercancias o productos interpretando la simbologia relacionada.
técnicas de medicion y pesado mediante - Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
herramientas manuales y  terminales | B) Se ha interpretado la informacién contenida en 6rdenes de pedido tipo, cumplimentando los o
especificos. documentos relacionados, tales como hojas de pedido, albaranes, érdenes de reparto, packing | - Exposicion.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

list, entre otras.

Proyectos grupales y trabajos de investigacion individual.
C) Se han descrito los dafios que pueden sufrir las mercancias/productos durante su
manipulacion par la conformacion y preparacion de pedidos.

Participacion en el aula: intervenciones para preguntar dudas o aportar
ideas propias, participacion voluntaria en las actividades propuestas...

D) Se han descrito las caracteristicas de un TPV y los procedimientos para la utilizacion de
medios de pago electronicos.

Resolucion de ejercicios y problemas.

E) Se han realizado operaciones de pesado y medido con los equipos y herramientas requeridos. - Rbricas.
F) Se han identificado los documentos de entrega asociados a la venta y a las devoluciones, | ~ Autoevaluacién.
realizando, en su caso, cierres de caja. .y
- Coevaluacion.
G) Se han aplicado las normas bésicas de prevencion de riesgos laborales, relacionados conla | Debate
manipulacion de mercancias/productos. ’
- Monografias.
UNIDAD DIDACTICA 4
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION INSTRUMENTOS DE EVALUACION
3. Prepara pedidos para su expedicion | a) Se han descrito los pasos y procedimientos generales para la preparacion de pedidos | - La observacion continuada del proceso de aprendizaje en el aula.
aplicando  procedimientos manuales y | (seleccion, agrupamiento, etiquetado y presentacion final).
automaticos de embalaje y etiquetado - Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
mediante equipos especificos.
- Exposicion.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026
CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

b) Se han identificado los principales tipos de envases y embalajes, relacionandolos con las
caracteristicas fisicas y técnicas de los productos o mercancias que contienen.

¢) Se han utilizado los criterios de etiquetado establecidos, consignando, en su caso, el
namero de unidades, medida y/o peso de los productos o mercancias embaladas.

d) Se han tomado las medidas oportunas para minimizar y reducir los residuos generados por
los procesos de embalaje.

e) Se ha manejado con la precision requerida los equipos de pesaje y/o conteo manual y/o
mecanico, utilizando las unidades de medida y peso especificadas en las 6rdenes de pedido.

f) Se han aplicado las medidas y normas de seguridad, higiene y salud establecidas, retirando
los residuos generados en la preparacion y embalaje.

- Proyectos grupales y trabajos de investigacion individual.

- Participacion en el aula: intervenciones para preguntar dudas o
aportar ideas propias, participacion voluntaria en las actividades
propuestas. ..

- Resolucion de ejercicios y problemas.

- Rubricas.

- Autoevaluacion.

- Coevaluacion.

- Debate.

- Monografias.

UNIDAD DIDACTICA 5

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

INSTRUMENTOS DE EVALUACION




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026
CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

3. Prepara pedidos para su expedicion
aplicando  procedimientos manuales y
automaticos de embalaje y etiquetado
mediante equipos especificos.

a) Se han descrito los pasos y procedimientos generales para la preparacion de pedidos
(seleccion, agrupamiento, etiquetado y presentacion final).

b) Se han identificado los principales tipos de envases y embalajes, relacionandolos con las
caracteristicas fisicas y técnicas de los productos o mercancias que contienen.

¢) Se han utilizado los criterios de etiquetado establecidos, consignando, en su caso, el

- La observacion continuada del proceso de aprendizaje en el aula.

- Pruebas escritas objetiva y de ensayo.

- Exposicion.

- Proyectos grupales y trabajos de investigacion individual.

- Participacion en el aula: intervenciones para preguntar dudas o
aportar ideas propias, participacion voluntaria en las actividades

propuestas. ..

- Resolucion de ejercicios y problemas.

numero de unidades, medida y/o peso de los productos o mercancias embaladas. - Rubricas.
- Autoevaluacion.
- Coevaluacion.
d) Se han tomado las medidas oportunas para minimizar y reducir los residuos generados por
los procesos de embalaje. - Debate.
- Monografias.
¢) Se ha manejado con la precision requerida los equipos de pesaje y/o conteo manual y/o
mecanico, utilizando las unidades de medida y peso especificadas en las 6rdenes de pedido.
f) Se han aplicado las medidas y normas de seguridad, higiene y salud establecidas, retirando
los residuos generados en la preparacion y embalaje.
UNIDAD DIDACTICA 6
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION CONTENIDOS




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026
CURSO: 2° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

postventa identificando
posibles y aplicando
correspondientes.

las
los

4. Realiza el seguimiento del servicio

situaciones
protocolos

a) Se han descrito las funciones del servicio de atencion al cliente.

b) Se han identificado los procedimientos para tratar las reclamaciones y los documentos
asociados (formularios de reclamaciones, hojas de reclamaciones, cartas, entre otros).

¢) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en
relacion con las reclamaciones.

d) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones facilmente subsanables,
exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi como del
nivel de probabilidad de modificacion esperable.

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

f) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacion, clasificandolos y transmitiendo su informacion al responsable de su tratamiento.

Seguimiento del servicio postventa:

El servicio postventa.

Entrega de pedidos.

Las reclamaciones.

Procedimientos para tratar las reclamaciones.
Documentos necesarios para la gestion de reclamaciones.
Procedimiento de recogida de formularios.

Aspectos basicos de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 1° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: ITINERARIO PERSONAL PARA LA EMPLEABILIDAD

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

UNIDAD DIDACTICA 1.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION INSTRUMENTOS DE EVALUACIONCONTENIDOS
RA 1: Desarrolla actividades de A.  Se han evaluado los propios intereses, motivaciones, habilidades y
autoconocimiento que le permiten orientarse a destrezas en el marco de un proceso de autoconocimiento. - La observacion continuada del proceso de aprendizaje en
campos profesionales motivadores en los que - - - el aula.
puede desplegar todas sus capacidades B.  Se han determinado las competencias personales y sociales con valor para B Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
el empleo. - Exposicion.
C Se ha valorado el concepto de autoestima en el proceso de buisqueda de - Proyectos grupales y trabajos de investigacion
emAINIDADES DIDACTICAS 2y 3. ndividual.
RESULTADOP DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION I INSTRUMENTOS DE Ev§ﬂ”ﬁ§i (JETVCICIOpes para preguntar
D. Se han identificado las fortalezas, debilidades, amenazgs y oportunidades udas o aportar ideas propias, participhcion voluntaria en
propias para la insercion profesional, asi como las estrafegias para sacarles las actividades propuestas. ..
el mavor aprovechamiento - Resolucion de ejercicios v problemas.
RA 2. Desarrolla habilidades sociales concretas A.  Sehaval r_afio lpimpaytapgiai dedasicamPeigiatingssanalatiospsralis Rerdion profesional - Rabricas. '
que se han demostraflo como fundamentales a la la emplegbilidad. analizando competencias, intereses y destrezas personales. - La obsg¢rvacion continﬁangmlpw&go de aprendizaje en
hora de encontrar unfempleo y mantenerlo. el aula. - Coevaluacion.
B.  Se han ajlicado estrategias para canalizar las emociones, de manera B Pruebay escritas objetiPehade ensayo.

asertiva gn las relaciones con otras personas, diferenciando las de conductas

i ; - Exposigdion. - Monografias.
agresivag y/o pasivas.

- Proyecos grupales y trabajos de investigacion

C.  Se han pyesto en practica técnicas de presentacion, orales y escritas, para individbal
una comynicacion efectiva y efectiva, valorando su importancia como _ Particifacion en el aula: intervenciones para preguntar
ICCUIso p srs(.)nal para la emplee.lbllldad. - - dudas d aportar ideas propias, participacion voluntaria en
D.  Se han identificado los beneficios del trabajo en equipo, asi como las las actiyidades propuestas. ..
diferente§ formas de llevarlo a cabo. - Resolugion de ejercicios y problemas.
- Rubricgs.
- Autoevhluacion.
- Coevalfiacion.
- Debate

- Monogfafias.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 1° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: ITINERARIO PERSONAL PARA LA EMPLEABILIDAD
RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

E.  Se hareaccionado de forma flexible y positiva ante conflictos y situaciones
nuevas, aprovechando las oportunidades y gestionando las dificultades
haciendo uso de estrategias relacionadas con la inteligencia emocional.

UNIDAD DIDACTICA 4.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

INSTRUMENTOS DE EVALUACIONCONTENIDOS

RA 3. Accede a la informacion de los posibles
itinerarios académicos y/o profesionales que
tiene a su alcance a través de la investigacion y la

Se ha determinado la realidad del entorno sociolaboral actual.

reflexion libre de estereotipos vocacionales.

Se han identificado los itinerarios académicos y profesionales afines a sus
intereses, y se han valorado las opciones que mejor se ajustan a sus perfiles
profesionales y sus preferencias.

- La observacion continuada del proceso de aprendizaje en

el aula.
- Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
- Exposicion.

- Proyectos grupales y trabajos de investigacion

individual.

- Participacion en el aula: intervenciones para preguntar
dudas o aportar ideas propias, participacion voluntaria en

las actividades propuestas...




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 1° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: ITINERARIO PERSONAL PARA LA EMPLEABILIDAD

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

analizando las distintas opciones, educativas y
profesionales, valorando las ventajas e
inconvenientes de cada una de ellas y

posibles.

el aula.
Pruebas escritas objetiva y de ensayo.

examinando aquellas que mejor se ajustan a sus

posibilidades y preferencias.

Exposicion

C.  Se ha valorado la importancia de la formacioén permanente como factor - Resolucion de ejercicios y problemas.
clave para el empleo y la adaptacion al cambio. - Rubricas.
T = ATtocvatracTon:
UNIDAD DIDACTICA 5. Cosvatureid
RESULTADOS DE APRENDIZAJE CRITERIOS DE EVALUACION I_NSTBQM@_NTOS DE EVALUACIONCONTENIDOS
- Monografias.
RA 4. Pone en marcha un itinerario propio, A.  Se han valorado las ventajas inconvenientes de cada una de las opciones

La observacion continuada del proceso de aprendizaje en

RESULTADO

RA 5. Conoce las edtrategias de acceso al

mercado de trabajo
herramientas necesal
insercion laboral.

Proyectos grupales v trabajos lde investigacion
8 DE APRENDIZAJE CRITER‘I‘(')‘S°D'E‘EVA‘E‘6‘A°CION INSTRUMERTOS DE EVAIdUAGIONCONTENIDOS
- Participacion en el aula: intervenciofes para preguntar
dudas o aportar ideas propias, participgcion voluntaria en
S h al d 1 b [ reany OAILO U Ull&}lUbbbU uu LUITTIAd UL« Ub\/lDlUllbb, lu\/l llll\/allb‘IU \/: ;l«;ll\/lal IU vt cee
. . A ¢ ha angizado fa bus ue %m?c% yppro &8R! If) R partir de sus prefefencias profesionales, - Resolucion de ejercicios y J)roblemas.
or cucnta ajena y utiliza las intereses y metas en el marco de un proyecto profesioral. - a obsefvacion continyggg,glelproceso de aprendizaje en
ias para el proceso de el aula. A
- utoevaluacion.
- Pruebas pscritas objetive y.051633330:
B.  Se han idpntificado las fuentes de informacion de acceso al empleo. B Exposicion. - Debate.
- Participdcion en el aula: intervenciones para preguntar
dudas o [aportar ideas propias, participacion voluntaria en
las activ]dades propuestas. ..
C.  Se han aralizado las distintas técnicas utilizadas para la busqueda de - Resoluc]on de ejercicios y problemas.
empleo ppr cuenta ajena. - Rubricay.
- AutoevaLuaci(m.
- Coevalupcion.
D. Se han pyesto en practica las diferentes herramientas que permitan una : I\D/S;fg; fias
busquedalde empleo 6ptima. '




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 1° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: ITINERARIO PERSONAL PARA LA EMPLEABILIDAD
RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

E.  Se ha valorado la importancia de la existencia de un plan preventivo en la
empresa u organismo equiparado que incluya la secuenciacion de
actuaciones a realizar en caso de emergencia y reflexionado sobre el
contenido del mismo.

Guia de prevencion de riesgos laborales

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

INSTRUMENTOS DE EVALUACIONCONTENIDOS

RA 6. Adquiere las competencias necesarias para
el desempeiio de las funciones de nivel basico en
Prevencion de Riesgos Laborales.

Se ha valorado la importancia de la cultura preventiva en todos los ambitos
actividades de la empresa u organismo equiparado relacionado las
condiciones laborales con la salud de la persona trabajadora identificando y
clasificando los factores de riesgo en la actividad y los dafios derivados de
los mismos, especialmente las situaciones de riesgo mas habituales en los
entornos de trabajo del sector profesional relacionado con el titulo.

Se han clasificado y descrito los tipos de dafios profesionales, con especial
referencia a accidentes de trabajo y enfermedades profesionales,
relacionados con el perfil profesional del titulo.

Se ha determinado la evaluacion de riesgos en la empresa u organismo
equiparado y definido las técnicas de prevencion y de proteccion que deben
aplicarse para evitar los dafios en su origen y minimizar sus consecuencias.

Se han analizado los protocolos de actuacion en caso de emergencia.

Se han determinado los principales derechos y deberes en materia de
prevencion de riesgos laborales.

- La observacion continuada del proceso de aprendizaje en

el aula.
- Pruebas escritas objetiva y de ensayo.
- Exposicion.

- Proyectos grupales y trabajos de investigacion

individual.

- Participacion en el aula: intervenciones para preguntar
dudas o aportar ideas propias, participacion voluntaria en

las actividades propuestas...
- Resolucion de ejercicios y problemas.
- Rubricas.
- Autoevaluacion.
- Coevaluacion.
- Debate.
- Monografias.




IES MANUEL ALCANTARA CURSO 2025/2026

CURSO: 1° CICLO FORMATIVO GRADO BASICO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
MODULO: ITINERARIO PERSONAL PARA LA EMPLEABILIDAD
RESULTADOS DE APRENDIZAJE/CRITERIOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

K.

Se han clasificado las distintas formas de gestion de la prevencion en la
empresa u organismo equiparado, en funcion de los distintos criterios
establecidos en la normativa sobre prevencion de riesgos laborales y
determinado las formas de representacion de las personas trabajadoras en la
empresa u organismo equiparado en materia de prevencion de riesgos.

Se ha valorado la importancia de la existencia de un plan preventivo en la
empresa u organismo equiparado que incluya la secuenciacion de
actuaciones a realizar en caso de emergencia y reflexionado sobre el
contenido del mismo.

Han determinado los requisitos y condiciones para la vigilancia de la salud
de la persona trabajadora y su importancia como medida de prevencion.

Se han identificado las técnicas basicas de primeros auxilios que han de ser
aplicadas en el lugar del accidente ante distintos tipos de dafios y la
composicion y uso del botiquin.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos
MATERIA: Atencion al Cliente

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

Criterios de evaluacion:

a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

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

¢) Se ha obtenido la informacién necesaria del posible
cliente.

d) Se ha favorecido la comunicacion con el empleo de las
técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.
e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las
férmulas, 1éxico comercial y nexos de comunicacion (pedir
aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita
y otros).

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

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

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

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

Mapa conceptual.
Cuestionario.
Supuestos basados en proyecto.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos

MATERIA: Atencion al Cliente

2. Comunica al posible cliente las diferentes Mapa _conc_eptual.
posibilidades del servicio, justificandolas desde el punto | Cuestionarios.
de vista técnico. Supuestos basados en proyecto.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos
del publico en general.

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

d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

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

f) Se ha informado al cliente de las caracteristicas del
servicio, especialmente de las calidades esperables.

g) Se ha asesorado al cliente sobre la opcién mas
recomendable, cuando existen varias posibilidades,
informandole de las caracteristicas y acabados
previsibles de cada una de ellas.

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

3. Informa al probable cliente del servicio realizado, | Mapa conceptual.
justificando las operaciones ejecutadas. Cuestionarios.
Criterios de evaluacion: Supuestos basados en proyecto.
a) Se ha hecho entrega al cliente de los articulos
procesados, informando de los servicios realizados en
los articulos.
b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las
operaciones a llevar a cabo en los articulos entregados
y los tiempos previstos para ello.
c) Se han identificado los documentos de entrega
asociados al servicio o producto.
d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el
acabado obtenido, tomando nota, en caso contrario, de
sus objeciones, de modo adecuado.
e) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el
vestir como en la imagen corporal, elementos clave en
la atencién al cliente.

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

cliente.
g) Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen
resultado del trabajo.
h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones
legales aparejadas.




CURSO: 1° CFGB Servicios Administrativos
MATERIA: Atencion al Cliente

4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, | Mapa conceptual.
reconociendo el protocolo de actuacion. Cuestionarios.

Criterios de evaluacion: Supuestos basados en proyecto.
a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante
reclamaciones facilmente subsanables, exponiendo
claramente los tiempos y condiciones de las
operaciones a realizar, asi como del nivel de
probabilidad de modificacion esperable.

b) Se han reconocido los aspectos principales en los
que incide la legislacién vigente, en relacién con las
reclamaciones.

c) Se ha suministrado la informacion y documentacién
necesaria al cliente para la presentacion de una
reclamacioén escrita, si éste fuera el caso.

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

e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion

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




CURSO: 2° CFGB
MATERIA: ARCHIVO Y COMUNICACION.

e Trabajos practicos de dos tipos,
algunos deberan ser realizados en
horas de clase y otros estaran

a) Se han identificado las distintas normas de destinados como tarea fuera del

, . horario de clase. Normalmente
cortesia aplicando el protocolo de saludo y ) L.
. seran para entregar en la proxlma
despedida.

. i . o préximas clases segin sean de
b) Se ha empleado un lenguaje cortés y apropiado entrega o de entrega y exposicion.
segun la situacion.
c) Se han diferenciado costumbres caracteristicas de
otras culturas.
d) Se ha informado previamente de datos relevantes
de la persona esperada.

e [Exposiciones orales, de trabajos

e) Se ha identificado ante la visita y solicitado la realizados individual o grupalmente,
informacién necesaria de ésta que permitan evaluar la capacidad
f) Se ha notificado al destinatario de la visita la llegada de manejar informacioén y
de ésta y transmitido los datos. presentarla de forma ordenada y
g) Se ha transmitido durante la comunicacién la imagen coherente, de hacer valoraciones y
corporativa de la organizacién_ jUiCiOS, sacar conclusiones, plantear
h) Se ha demostrado interés por ofrecer un trato posibles soluciones sobre aspectos
personalizado. concretos, etc.
a) Se han diferenciado los distintos equipos de ® Trabajos practicos realizados en clase,
encuadernacion y reproduccion. utilizando los equipos de reprografia,
b) Se han reconocido las anomalias mas frecuentes en escaner, encuadernadora,
los equipos de reproduccion. plastificadora, destructora, etc.

Mediante observacion directa del

c) Se han cortado los documentos, adaptandolos al
profesor.

tamafio requerido, utilizando herramientas. d) Se han
observado las materias de seguridad requerida de
funcionamiento.

e) Se han encuadernado documentos utilizando distintos
métodos basicos.

f) Se han puesto especial cuidado en mantener el correcto
orden de los documentos encuadernados.




g) Se ha puesto interés en mantener en condiciones

a) Se han identificado los distintos tipos de archivo.

b) Se han descrito los diferentes criterios utilizados para
archivar.

c) Se han indicado los procesos basicos de archivo.

d) Se han archivado documentos en soporte convencional
siguiendo los criterios establecidos.

e) Se han accedido a documentos previamente
archivados.

f) Se han registrado los diferentes documentos
administrativos basicos.

Pruebas escritas de respuesta unica, de
tipo test, de completar, de
verdadero/falso, de relacionar
conceptos, etc.

Trabajos practicos realizados en clase con
utilizacién de archivos fisicos y material de
oficina.

Mediante observacién directa del
profesor.

a) Se han identificado los distintos tipos de archivo.

b) Se han descrito los diferentes criterios utilizados para
archivar.

c) Se han indicado los procesos basicos de archivo.

d) Se han archivado documentos en soporte convencional
siguiendo los criterios establecidos.

e) Se han accedido a documentos previamente
archivados.

f) Se han registrado los diferentes documentos
administrativos basicos.

g) Se ha comprobado la veracidad y la correccién de la
informacion contenida en los documentos.
h) Se han elaborado los diferentes registros de manera
limpia, ordenada y precisa.
j) Se ha valorado el empleo de aplicaciones informaticas en
la elaboracion de los registros.







CURSO: 2° CFGB
MATERIA: APLICACIONES BASICAS DE OFIMATICA

a) Se han identificado las distintas redes informaticas a las
que podemos acceder

b) Se han diferenciado distintos métodos de busqueda de
informacion en redes informaticas

¢) Se ha accedido a informacion a través de Internet,
intranet, y otras redes de area local.

d) Se han localizado documentos utilizando herramientas de
Internet.

e) Se han situado y recuperado archivos almacenados en
servicios de alojamiento de archivos compartidos (“la nube”).
f) Se ha comprobado la veracidad de la informacion
localizada.

g) Se ha valorado la utilidad de paginas institucionales y de
Internet en general para la realizacion de tramites
administrativos.

Ejercicios y actividades de clase,
practicas en ordenador, proyectos
finales que se realizaran en cada una de
las unidades.

Prueba objetiva escrita

a) Se han identificado los diferentes procedimientos de
trasmision y recepcién de mensajes internos y externos

b) Se ha utilizado el correo electrénico para enviar y recibir
mensajes, tanto internos como externos.

¢) Se han anexado documentos, vinculos, entre otros en
mensajes de correo electrénico.

d) Se han empleado las utilidades del correo electrénico para
clasificar contactos y listas de distribucion de informacion
entre otras.

€) Se han aplicado criterios de prioridad, importancia y
seguimiento entre otros en el envio de mensajes siguiendo
las instrucciones recibidas.

f) Se han comprobado las medidas de seguridad y
confidencialidad en la custodia o envio de informacion
siguiendo pautas prefijadas.

g) Se ha organizado la agenda incluyendo tareas, avisos y
otras herramientas de planificacién del trabajo

Ejercicios y actividades de clase,
practicas en ordenador, proyectos
finales que se realizaran en cada una de
las unidades.

Prueba objetiva escrita

a) Se han utilizado los diversos tipos de datos y referencia
para celdas, rangos, hojas y libros.

b) Se han aplicado formulas y funciones basicas.

c) Se han generado y modificado graficos de diferentes tipos.
d) Se ha utilizado la hoja de céalculo como base de datos
sencillos.

e) Se ha utilizado aplicaciones y periféricos para introducir
textos, numeros, codigos e imagenes.

f) Se han aplicado las reglas de ergonomia y salud en el
desarrollo de las actividades.

Ejercicios y actividades de clase,
practicas en ordenador, proyectos
finales que se realizaran en cada una de
las unidades.

Prueba objetiva realizada en ordenador

a) Se han identificado las opciones basicas de las
aplicaciones de presentaciones.
b) Se reconocen los distintos tipos de vista asociados a una

Ejercicios y actividades de clase,
practicas en ordenador, proyectos
finales que se realizaran en cada una de




presentacion.

¢) Se han aplicado y reconocido las distintas tipografias y
normas basicas de composicion, disefo y utilizacion del
color.

d) Se han creado presentaciones sencillas incorporando
texto, graficos, objetos y archivos multimedia.

e) Se han disenado plantillas de presentaciones

f) Se han utilizado periféricos para ejecutar presentaciones
asegurando el correcto funcionamiento

las unidades.
Prueba objetiva realizada en ordenador




