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INTRODUCCION

El presente documento desarrolla la programacién del médulo Teleasistencia que se imparte en el ciclo
formativo de grado medio Atencion a Personas en Situacion de Dependencia. Dicho médulo se imparte
en el segundo curso de la modalidad matutino y tiene una carga lectiva de 6 horas semanales.

Las ensefianzas minimas correspondientes al titulo de Formacion Profesional de "Técnico en Atencion a
Personas en Situacion de Dependencia” quedan recogidas en el Real Decreto 1593/2011, de 4 de
noviembre.

La Orden de 21 de mayo de 2012, de la Consejera de Educacién, Universidad, Cultura y Deporte
establece el curriculo del titulo de "Técnico en Atencién a Personas en Situacion de Dependencia" para

la Comunidad Auténoma de Aragodn.

Este mdodulo esta asociado a las unidades de competencia:

UC 1423 2: Atender y gestionar las llamadas entrantes del servicio de

teleasistencia. UC_1424_2: Emitir y gestionar las llamadas salientes del servicio de

teleasistencia.

UC_1425 2: Manejar las herramientas, técnicas y habilidades para prestar el servicio

de teleasistencia.

COMPETENCIAS PROFESIONALES. PERSONALES Y SOCIALES ASOCIADAS AL
MODULO.

a) Determinar las necesidades asistenciales y psicosociales de la persona en situacion de dependencia,

mediante la interpretacién de la informacién obtenida acerca de la persona a través del plan de

atencion individual, respetando la confidencialidad de la misma.




b) Aplicar medidas de prevenciéon y seguridad tanto para las personas en situaciéon de dependencia
como para los profesionales, en los distintos ambitos de intervencion.

c) Asesorar a la persona en situacion de dependencia, a los familiares y cuidadores no formales,
proporcionandoles pautas de actuaciéon en el cuidado y la atencion asistencial y psicosocial, y

adecuando la comunicacidn y las actitudes a las caracteristicas de la persona interlocutora.

d) Resolver las contingencias con iniciativa y autonomia, mostrando una actitud autocritica y buscando

alternativas para favorecer el bienestar de las personas en situaciéon de dependencia.

e) Colaborar en el control y seguimiento de las actividades asistenciales, psicosociales y de gestion
domiciliaria, cumplimentando los registros oportunos, manejando las aplicaciones informaticas del

servicio y comunicando las incidencias detectadas.

f) Gestionar las llamadas entrantes y salientes del servicio de teleasistencia, recibiéndolas y
emitiéndolas segun los protocolos establecidos y utilizando aplicaciones informaticas y herramientas
telematicas.

g) Actuar con responsabilidad y autonomia en el ambito de su competencia, organizando y
desarrollando el trabajo asignado, cooperando o trabajando en equipo con otros profesionales en el

entorno de trabajo.

h) s) Resolver de forma responsable las incidencias relativas a su actividad, identificando las causas que

las provocan, dentro del &mbito de su competencia y autonomia.

i) t) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas personas que

intervienen en el ambito de su trabajo.

u) Aplicar los protocolos y las medidas preventivas de riesgos laborales y proteccion ambiental durante el
proceso productivo, para evitar dafios en las personas y en el entorno laboral y ambiental.

v) Aplicar procedimientos de calidad, de accesibilidad universal y de «disefio para todos»en las
actividades profesionales incluidas en los procesos de produccién o prestacion de servicios.

OBJETIVOS.

a) ldentificar técnicas e instrumentos de observacién y registro, seleccionandolos en funciéon de las
caracteristicas de las personas en situacion de dependencia y del plan de atencién individualizado,

para determinar sus necesidades asistenciales y psicosociales.

b) Identificar factores de riesgo, relacionandolos con las medidas de prevencion y seguridad, para
aplicar las medidas adecuadas para preservar la integridad de las personas en situacion de
dependencia y los propios profesionales.




c)

d)

e)

f)

g)

h)

Seleccionar estilos de comunicaciéon y actitudes, relaciondndolas con las caracteristicas del
interlocutor, para asesorar a las personas en situacion de dependencia, familias y cuidadores no

formales.

Identificar los protocolos de actuacion, relacionandolos con las contingencias, para resolverlas con
seguridad y eficacia.
Cumplimentar instrumentos de control y seguimiento, aplicando los protocolos, para colaborar en el

control y seguimiento en las actividades asistenciales, psicosociales y de gestién.

Identificar herramientas telematicas y aplicaciones informaticas, seleccionando los protocolos

establecidos para la emisién, recepcion y gestion de llamadas del servicio de teleasistencia.

Desarrollar trabajos en equipo y valorar su organizacién, participando con tolerancia y respeto, y

tomar decisiones colectivas o individuales para actuar con responsabilidad y autonomia.

Aplicar técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se van a transmitir, a su

finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la eficacia del proceso.

Analizar los riesgos ambientales y laborales asociados a la actividad profesional, relacionandolos con
las causas que los producen, a fin de fundamentar las medidas preventivas que se van adoptar, y
aplicar los protocolos correspondientes, para evitar dafios en uno mismo, en las demas personas, en

el entorno y en el medio ambiente.

Aplicar y analizar las técnicas necesarias para mejorar los procedimientos de calidad del trabajo en el

proceso de aprendizaje y del sector productivo de referencia.

a. Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de iniciativa

profesional, para realizar la gestion basica de una pequefia empresa o emprender un trabajo.

b. Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el
marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano

democratico.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1. Organiza la propia intervencion en el servicio de teleasistencia, teniendo en cuenta las

caracteristicas y el equipamiento técnico del puesto de trabajo.

2. Aplica procedimientos de gestion de las llamadas salientes utilizando aplicaciones

informaticas y herramientas telematicas.

3. Aplica procedimientos de gestion de las llamadas entrantes siguiendo el protocolo y
pautas de

actuacion establecidas.




4. Realiza el seguimiento de las llamadas entrantes y salientes registrando las

incidencias y

actuaciones realizadas, y elaborando el informe correspondiente.

ORGANIZACION. SECUENCIACION Y TEMPORALIZACION DE LOS CONTENIDOS EN
UNIDADES DIDACTICAS.
CONTENIDOS BASICOS.
1.La teleasistencia.
1.1. La teleasistencia: analisis de la realidad.
1.2. { Qué es la teleasistencia?.
1.3. ¢ Cémo se contrata el servicio de teleasistencia?.
1.4. ; Cémo funciona un servicio de teleasistencia?.
1.5. Servicios que presta la teleasistencia.
1.6. dispositivos y otros servicios del sistema de teleasistencia.
1.7. Tipos y servicios/sistemas de teleasistencia.
2. Oferta del servicio de teleasistencia.
2.1. Evolucién del servicio de teleaistencia.
2.2. Gestiones de las empresas de teleasistencia.
2.3.El personal del servicio de teleasistencia y su formacion.
2.4. Recursos materiales de las empresas.
2.5. Tecnologias aplicadas al servicio de la teleasistencia.
2.6. Gestion de la contratacion del servicio de teleasistencia.
2.7. La teleasistencia en Europa.
3. El profesional de la teleasistencia y la seguridad en su puesto de trabajo.
3.1. Perfil profesional.
3.2. El teleoperador.
3.3. Habilidades caracteristicas.
3.4. El proceso de comunicacion.
3.5.La empatia.

3.6. La asertividad.




3.7. Prevencion de riesgos laborales.

3.8. Proteccion de datos de teleasistencia.

4. Gestion de llamadas: entrantes y salientes.
4.1.La llamada de teléfono.

4.2. Caracteristicas de las llamadas.

4.3. Tratamiento de las llamadas: protocolos.
4.4. Las llamadas entrantes y sus protocolos.
4.5. Las llamadas salientes y sus protocolos.

4.6. El informe de gestion.

5. Llamadas de emergencia.

5.1. Las llamadas de emergencias.
5.2. Charla de soledad.

5.3. Emergencias por desproteccion.
5.4. Emergencias de salud.

5.5 Caidas.

5.6. Llamada sin respuesta.

5.7. Oftras alarmas.

6. El sofware del centro de atencién.
6.1. El sofware de gestion.

6.2. El teléfono de teleasistencia.

Estos contenidos se organizaran en siete unidades didacticas distribuidas de la siguiente forma:

. Horas
UD | TITULO
programadas
Presentacion del médulo- Conocimientos previos. Visionados 10
documentales anticipacion al médulo. Preparacion acogida
- alumando de primero
g 1 La teleasistencia. 22
§ 2 Oferta del servicio de teleasistencia. 20
E 3 El profesional de la teleasistencia y la seguridad en el puesto 20
©

de trabajo.




Prueba escrita y correccion en clase 4

TOTAL 12 EVALUACION ( 11 diciembre) 76

4 Gestion de llamadas: entrantes y salientes 25

> 5 Llamadas de emergencia 25

§ 6 El software del centro de atencion 12

; Prueba escrita y correccion en clase 4
.E TOTAL 22 EVALUACION (08 marzo) 66
TOTAL CURSO 136

PRINCIPIOS METODOLOGI ENERALES.

En la Formacion Profesional es imprescindible acercar al estudiante al entorno profesional de forma
eminentemente practica, incluyendo contenidos tedricos y practicos de aplicacién al trabajo. La
metodologia debe ir encaminada a la construccion de aprendizajes significativos a partir de
conocimientos previos, intereses, necesidades y capacidades del alumnado. Concretamente este médulo
exige seguir una metodologia activa, participativa, siendo el alumno el protagonista de su aprendizaje.
Para ello se aportara un soporte conceptual que aborde los principales fundamentos tedricos y se

facilitara la aplicacion mediante la experimentacion y la practica.

Se relacionaran los contenidos con la realidad laboral en los diferentes ambitos en los que se lleva a
cabo el ejercicio de la profesion. Se favorecera al alumnado, a través de actividades practicas, la

capacidad para aprender por si mismo , la capacidad de analisis y la capacidad para trabajar en equipo.

Ademas se favorecera la coordinacion con el resto de los médulos impartidos en el curso, para

facilitar la construccién por parte del alumnado de su aprendizaje interrelacionado y global.

Al inicio de cada UD se realizaran habitualmente actividades de iniciacion y/o sensibilizacién, con el
doble objetivo de evaluar la situacién de partida de los alumnos, generar interés y motivacion por el tema.
A lo largo del tema se introduciran actividades de desarrollo, orientadas a la construccion significativa
del conocimiento, asi como ejercicios para reforzar los conceptos teéricos, donde los alumnos
manejaran y practicaran con el instrumental de ayudas técnicas del que se dispone en el aula. Con esto
se pretende que el alumno sea capaz de correlacionar teoria y practica. Al final de cada UD se
proponen actividades de comprobacion del aprendizaje, practica final, u otras actividades de

refuerzo, orientadas a la elaboracion de sintesis, esquemas, mapas conceptuales... que faciliten




el estudio y la interiorizacion de los contenidos. Los alumnos realizaran estas actividades en ocasiones

de forma individual y otras de forma grupal.

En cuanto a la distribucién horaria, se distribuye en tres dias: los lunes de 10,20 a 12,30, martes de
8,30 a 10,15. Viernes de 8,30 a 10,15 horas. Este curso, atendiendo al calendario escolar y a la
distribuciéon del médulo en el horario del curso, se impartiran 136 horas previstas en calendario
escolar, de las cuales, tanto en la primera como en la segunda evaluacion, 8 estan destinadas a las
pruebas escritas y correccion de las mismas en el aula. Se procurara no dejar de trabajar contenidos
mas practicos y manejar materiales y recursos especificos del mdédulo, aunque en ocasiones sera

necesario que los alumnos realicen algunas actividades en horario fuera de las clases.

En la exposicion de las UD se hara uso de las TIC (presentaciones PowerPoint, conexion a Internet,
visualizacion de videos y documentales,...), y de la terminologia técnica propia del mddulo, para
progresivamente lograr la familiarizacién con la misma. El planteamiento metodolégico de cada UD sera
flexible, valorando las estrategias mas adecuadas en funcion del contenido y la dinamica del grupo clase.
Se utilizara metodologia expositiva combinada con la realizacion de actividades que estimulen,
motiven y refuercen el aprendizaje, complementandolo con debates y exposiciones en el aula por
parte de los alumnos. Se fomentaran actividades de lectura y reflexion de bibliografia y articulos
relacionados con el sector profesional, asi como el uso de las TIC para la busqueda de informacién y la

elaboracién de los trabajos.

Se mantendra contacto con el alumnado via correo electronico, tanto para el envio de
documentacion de interés y refuerzo como para la entrega de actividades por parte de los
alumnos. Las condiciones para dicho contacto se explicaran y acordaran al comienzo del curso en la

presentacion del modulo.

A lo largo del curso se plantearan trabajos practicos individuales y grupales, y que impliquen
busqueda de informacién, reflexion, elaboracién de conclusiones y exposicion. El contenido de dichos
trabajos estard vinculado al de los bloques desarrollados en ese momento. Se manejara un simulador de

llamadas, para que se acerquen a la realidad del entorno de trabajo.

La metodologia promovera la integracion de los contenidos cientificos, tecnolégicos y organizativos
proporcionando una visiéon global y coordinada de los procesos productivos en los que debe intervenir el
profesional correspondiente. Asimismo, favorecera en el alumnado la capacidad para aprender por si
mismo y para trabajar en equipo.

En cada una de las Unidades Didacticas se realizaran ejercicios practicos relacionados con los
contenidos teoricos.

El planteamiento metodolégico de cada Unidad Didactica sera flexible, eligiendo las estrategias
adecuadas segun el contenido y la dinamica del grupo clase.

Al inicio de cada Unidad Didactica se realizaran sistematicamente actividades de iniciacién para evaluar
la situacion de partida de los alumnos, y generar interés y motivacion por el tema. A lo largo del tema se

introduciran actividades de desarrollo, orientadas a la construccidon significativa del conocimiento,

realizando casos practicos, simulaciones, manejo de bibliografia, etc.

Es importante acercar al estudiante al entorno profesional de una forma tedrico practica de aplicacion al

trabajo. Este mddulo exige seguir una metodologia activa y participativa. Para ello, tenemos en cuenta




que el protagonista del aprendizaje es el alumno.

Esta prevista la colaboracion de profesionales y entidades relacionados con el médulo, tanto a través
de visitas de los alumnos a otras instituciones como posibles charlas en el instituto.

Se llevaran a cabo actividades practicas para reforzar los conceptos teéricos, donde los alumnos
manejaran y practicaran con el instrumental de ayudas técnicas del que se dispondra en el aula.

Visitas a instituciones relacionadas con el médulo profesional:

El conocimiento de distintos centros, profesionales y usuarios/as y sus espacios y metodologias de
trabajo, tiene un valor afiadido humano y cercano a la realidad que complementa al ofrecido en el aula.
Por ello, se intentaran realizar varias actividades complementarias que motiven el aprendizaje del

alumnado hacia el ciclo formativo y los aproximen a la realidad de su futura labor profesional.

Es importante acercar al estudiante al entorno profesional de una forma teérico practica de aplicacion al
trabajo. Este modulo exige seguir una metodologia activa y participativa. Para ello tenemos en cuenta
que el protagonista del aprendizaje es el alumno /a.

PLAN DE DESDOBLES Y/O APOYOS

Se contara con el apoyo de la profesora Maria José Perrela Larrosa, una sesién, para poder realizar
algunas practicas y aplicar los conocimientos adquiridos, se tiene previsto asistir semanalmente a la sala
de ordenadores, en concreto los viernes, con la profesora de apoyo Maria José Perrela (que realiza el
apoyo de una sesién, para poder realizar un seguimiento individualizado del alumnado). Dicho apoyo
consistira en un apoyo a las actividades practicas telematicas, o las que se estén realizando en ese

momento (role-playing, ...).




CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION.

A) CRITERIOS DE EVALUACION

Resultados de

aprendizaje

Criterios de evaluacion

Organiza la propia
intervencion en el
servicio de
teleasistencia,
teniendo en cuenta las
caracteristicas y el
equipamiento técnico

del puesto de trabajo.

a) Se han descrito las caracteristicas, funciones y estructura del servicio de
teleasistencia.

b) Se ha organizado el espacio fisico de la persona operadora con criterios
de limpieza, orden y prevencién de riesgos.

c) Se han descrito las normas de higiene, ergonomia y comunicacién que
previenen riesgos sobre la salud de cada profesional.

d) Se ha argumentado la necesidad de seguir los protocolos establecidos
para optimizar la calidad del servicio en los diferentes turnos.

e) Se han utilizado aplicaciones informaticas y herramientas telematicas
propias del servicio de teleasistencia.

f) Se han comprobado los terminales y dispositivos auxiliares de los
servicios de teleasistencia.

g) Se han descrito las contingencias mas habituales en el uso de las
herramientas telematicas.

h) Se ha justificado la importancia de garantizar la confidencialidad de la
Informacion y el derecho a la intimidad de las personas.




2. Aplica procedimientos

de gestion de las
llamadas salientes
utilizando  aplicaciones
informaticas y

herramientas telematicas

a)Se ha accedido a la aplicacién informatica mediante la contrasena
asignada.

b)Se han seleccionado en la aplicaciéon informatica las agendas que hay que
realizar durante el turno de trabajo.

c)Se han programado las llamadas en funcién del nimero, tipo y prioridad
establecida en el protocolo.

d)Se ha seleccionado correctamente la llamada de agenda en la aplicacion
informatica.

e) Se ha aplicado un protocolo de presentacion personalizado.

f) Se ha ajustado la conversacion al objetivo de la agenda y a las

caracteristicas de la persona usuaria.
g) Se han seguido los protocolos establecidos para la despedida.

h)Se ha argumentado la valoracion del uso de un lenguaje apropiado a la
persona que recibe la llamada saliente.

3. Aplica procedimientos
de de

llamadas entrantes

gestion las

siguiendo el protocolo vy

pautas de

actuacion establecidas.

a) Se han seguido los protocolos establecidos para la presentacion,
desarrollo y despedida.

b) Se ha verificado el alta de la persona en el servicio.

c) Se ha adecuado la explicacion sobre las caracteristicas y prestaciones
del servicio, asi como sobre el funcionamiento del terminal y los

dispositivos auxiliares, a las caracteristicas de la persona usuaria.
d) Se han actualizado los datos de la persona en la aplicacion informatica.

e) Se han utilizado estrategias facilitadoras de la comunicacion y un trato
personalizado.
f) Se ha

emergencias.

respondido correctamente ante situaciones de crisis y

g) g) Se han puesto en marcha los recursos adecuados para responder a la
demanda planteada.

h) Se ha argumentado la importancia de respetar las opiniones y decisiones

de la persona usuaria.




4. Realiza el | a) Se han explicado los medios técnicos que favorecen la transmisién de

. informacion entre turnos.
seguimiento de las

llamadas entrantes y | b) Se han aplicado técnicas y procedimientos de registro de informacion.
salientes registrando | ¢) Se han descrito los tipos de informes del servicio de teleasistencia.

las incidencias y d) Se han elaborado informes de seguimiento.

actuaciones realizadas, Y | g) Se han identificado los aspectos de su practica laboral susceptibles de
elaborando el informe mejora.

correspondiente. : o . . .
P f) Se han identificado las situaciones en las que es necesaria la

intervencioén de otros profesionales.
g) g) Se han transmitido las incidencias y propuestas de mejora a los

profesionales competentes.

h) Se ha valorado la importancia de adecuar su competencia profesional a
nuevas necesidades en el campo de la teleasistencia

B) CRITERIOS DE CALIFICACION

En cuanto a los criterios de calificacion, en la evaluacion de cada trimestre el resultado obtenido por el
alumno en los contenidos conceptuales (prueba escrita) supondran el 60% de la calificacion final

mientras que los procedimentales el 40%. La actitud matizara la nota final del médulo profesional.

Para realizar la suma de estos porcentajes es pecesario haber obtenido al menos un 5 los
apartados conceptual y procedimental. Dado que en los boletines de notas sélo puede indicarse en
nimero entero, los decimales de la calificacion obtenida en cada trimestre se redondearan con el

siguiente criterio: si el valor del primer decimal es 5 o superior se aumentara el valor del entero en 1.

En caso de tener pendiente o la parte tedrica o la practica del trimestre, la calificacién no sera de
aprobado, teniendo que recuperarlas en la convocatoria de marzo. Asi mismo, en caso de no
asistencia a los examenes planificados en el modulo, podran presentarse a los examenes de

recuperacioén en la convocatoria de marzo y/o junio.

En la evaluacion final del modulo, la calificacién del alumno sera el resultado de hallar la media aritmética
de las calificaciones obtenidas por evaluacion (sin aplicacién de redondeo) siempre que éstas hayan sido
superadas (calificacion igual o superior a 5). Una vez obtenida la nota se aplicara el redondeo con el

criterio anteriormente expuesto.
Se guardaran las calificaciones de los trimestres aprobados (tanto la parte practica como la

tedrica) para la convocatoria de marzo, pero en caso de no superar la prueba, en junio debera

examinarse de la totalidad de la materia del médulo.

PORCENTAJE DE FALTAS DE ASISTENCIA QUE CONLLEVA LA PERDIDA
DELDERECHO A LA EVALUACION CONTINUA,

La evaluacion continua requiere la asistencia regular y obligatoria a las clases. La no asistencia al
15% de las horas totales del mddulo (justificadas y no justificadas) implica la pérdida del derecho a la

evaluacion continua.




En el caso de los alumnos que estén trabajando, y el horario laboral coincida con el de clase, se podran
acoger a la exencién de pérdida de evaluacién continua por motivos de conciliacién de la
actividad laboral podran aumentar en un 15% mas el numero de faltas de asistencia al mddulo,
resultando asi un 30% de faltas totales admitidas. Los alumnos en estas circunstancias tendran que

seguir el proceso previsto en el Proyecto curricular y el equipo docente decidira sobre la solicitud.

El moédulo tiene una duracién de 136 horas. La pérdida de derecho a evaluacién continua, con el

15% de faltas, es de 20 horas y con el 30% es de 40 horas.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE MINIMOS EXIGIBLES.

1. Organiza la propia intervencion en el servicio de teleasistencia, teniendo en cuenta las

caracteristicas y el equipamiento técnico del puesto de trabajo.

2. Aplica procedimientos de gestion de las llamadas salientes utilizando aplicaciones informaticas y
herramientas telematicas.

3. Aplica procedimientos de gestién de las llamadas entrantes siguiendo el protocolo y pautas de
actuacioén establecidos.

4. Realiza el seguimiento de las llamadas entrantes y salientes registrando las incidencias y
actuaciones realizadas, y elaborando el informe correspondiente.

PROCEDIMIENTOS, MECANISMOS E INSTRUMENTOS DE EVALUACION.

La evaluacion del aprendizaje sera continua, analizando el grado de consecucion de los resultados de
aprendizaje del médulo. La evaluacion inicial (especificada mas adelante) permitira estructurar el

proceso de aprendizaje adecuandolo al nivel del grupo.

La evaluacion formativa se apoyara en los siguientes instrumentos de evaluacion:

— Observacion del trabajo diario, de la actitud en el grupo y participacion en clase.
— Actividades y ejercicios practicos propuestos en cada Unidad Didactica.

— Actividades finales de comprobacion del aprendizaje y las actividades de la practica final

previstas para realizar al finalizar cada UD.

— Realizacion de al menos una prueba escrita por trimestre. Podra constar de: preguntas cortas,
preguntas de desarrollo, resoluciéon de casos practicos y preguntas tipo test. Antes de cada examen,
la profesora informara a los alumnos de la estructura prevista en concreto para dicha prueba.

Si un alumno no puede acudir al examen, para poder hacerlo en otra fecha debera presentar

justificacion médica, judicial o laboral.... La recuperaciéon de los examenes suspensos se realizara en

marzo. Siempre se corregira el examen en clase, pero las revisiones de cada caso particular se




realizaran en horario acordado con la profesora, para no entorpecer el desarrollo normal de la clase. En
el Departamento quedara siempre una copia de los examenes realizados a los alumnos, acompafnada de

la correspondiente plantilla de correccion.

En cuanto a las actividades practicas se valoraran tanto trabajos realizados en el aula como ejercicios
indicados por la profesora para ser remitidos para su calificacion. Tanto unos como otros podran ser
individuales o grupales. No todos los trabajos practicos tienen el mismo peso respecto a la nota practica
del trimestre, siendo la profesora la que lo comunicara para cada Unidad Didactica. Algunas actividades
podran tener la valoracion de apto / no apto, sin calificacion numérica. La parte practica supone un 40%
de la nota, en cada taller, actividad... se le facilitara al alumnado por escrito el taller o trabajo a realizar, al

igual que los criterios de evaluacion de cada una de las actividades.

La fecha de entrega de los trabajos practicos y ejercicios sera inamovible. Sélo se admitira su
entrega fuera del plazo cuando se deba a una falta de asistencia debidamente justificada (si es por
motivos laborales previstos se recomienda que sean entregados con anterioridad). Los trabajos no
presentados en plazo supondran una calificacion de cero. Ademas, en los trabajos realizados en
grupo, todos los miembros del equipo recibirdn la misma calificacion. La presentacion y la
referencia a las fuentes consultadas son elementos que se valoraran en los trabajos practicos realizados.
Algunos trabajos se entregaran por correo electrénico, quedando establecido en clase la fecha y el
sistema de confirmacién de su recepcion. En el Departamento quedara constancia de los criterios de
valoracion y calificacion de cada una de las actividades practicas evaluables del trimestre y el alumnado
también tendra esta informacién cuando se le facilite la actividad o taller. En la presentacion del médulo
profesional, explicada en clase al inicio de curso y subida a moodle, se recogen una serie de pautas a
seguir en la presentacion de los trabajos escritos, que se tendran en cuenta en todo caso para la

valoracion de los mismos.

PROCESOS DE AUTOEVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE.
La evaluacion de la docencia se realizara, habitualmente, a final de cada trimestre y en todo caso al

final del moédulo. Los indicadores que se valoraran por parte del alumnado se referiran a:
— Definicién de los objetivos y contenidos del moédulo.

— Eficacia en la transmision de conocimientos.

— Medios y recursos didacticos utilizados: exposiciones tedricas.

— Ejercicios practicos y actividades.

— Materiales recomendados.

— Preparacion de las clases.

— Adecuacion de los criterios de evaluacion.

— Relaciones creadas entre profesora y alumnos.
Los instrumentos para evaluacion de la ensefianza que se plantean son:

o La reflexién personal del propio docente.

o El contraste de experiencias con companeros, a través de las reuniones de departamento, los

claustros y las sesiones de evaluacion.




e Cuestionarios a los alumnos, al final del curso académico.

CONTENIDO Y FORMA DE LA EVALUACION INICIAL.

Este mddulo profesional se imparte en el segundo curso del ciclo formativo para la modalidad
diurna, por lo que, se suponen que los alumnos que lo cursan ya manejan con cierta soltura términos
propios del ambito de trabajo, asi como conocen numerosas ayudas técnicas, productos de apoyo,
entidades e instituciones vinculadas a la profesion, etc. Pero este modulo profesional emplea una
terminologia y unas ayudas técnicas muy especificas. Por eso, tras la presentacion del médulo, se

realiza una breve evaluacion inicial, con el objetivo de conocer el punto de partida del grupo, asi como la

motivacion hacia los contenidos que se van a trabajar. Se realizaran cuestionarios de ideas previas

sobre los contenidos tedricos del modulo.

Por otro lado, habitualmente, se realiza una valoracion de los conocimientos previos al comenzar cada
UD, utilizando diversos instrumentos didacticos: proyeccion de imagenes, debate, discusion en pequefio
grupo, reflexion personal, visionado de un documental y comentario posterior,... Con ello, se persigue un
triple objetivo: evaluar la situacion inicial de partida de los alumnos, asentar los conceptos trabajados en
la UD anterior y generar interés y motivacion por el tema. Indicar respecto a qué, cédmo y cuando se

realizara la evaluacion inicial del médulo.

MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS PREVISTOS.
Como material didactico se realizara el seguimiento del libro Teleasistencia de la Editorial Editex de la
familia profesional Servicios Socioculturales y a la Comunidad.

Ademas, la profesora enviara se fuese necesario, documentos de apoyo para el seguimiento de las
clases, donde se incluyen las presentaciones de las unidades didacticas, textos y otros documentos
complementarios, enlaces. Se manejaran articulos cientificos y/o divulgativos vinculados con el
contenido del mddulo, asi como numerosas referencia a paginas Web de interés.

Esta prevista, siempre que sea posible, la realizacion de algunas actividades complementarias: visitas
a centros de interés, en especial centros de teleasistencia, participacién de expertos en el centro
educativo, salidas a exposiciones y conferencias, etc. En todo caso, se concretaran en funcién de los

contenidos trabajados y de la oferta existente. Simulador de teleasistencia.

Se solicitara la colaboracion con otros profesores que impartan médulos en el mismo curso, para

coordinar en lo posible visitas y otras actividades complementarias.
Seran también necesarios los siguientes recursos materiales:
— Equipos informaticos para indagaciones en la red, elaboracién de materiales y presentaciones.

— Equipos audiovisual para el visionado de presentaciones, peliculas, documentales y espacios

educativo — divulgativos de television.

— Materiales propios del aula para realizacion de talleres, actividades grupales, presentacion de

conclusiones, ambientacién de espacios, entre otros.

— Material especifico para trabajar los contenidos procedimentales del médulo: comunicadores,
conmutadores, entre otros




— Bibliografia especifica y legislacion vigente. Se empleara la bibliografia disponible en el Departamento
de Servicios Socioculturales y a la Comunidad y en la biblioteca del centro, revistas, articulos, textos
complementarios y material audiovisual.

— Material fungible para uso comun en clase vy talleres.

En cuanto a los recursos espaciales, habitualmente las clases se desarrollaran en el aula de referencia
del grupo pero, en ocasiones, se puede hacer uso de otros espacios del centro como las aulas de
informatica, salén de actos, taller de Atencion a la Dependencia, entre otros, siempre en funcién de las

necesidades del grupo y de las actividades a desarrollar.

z

MECANISM DE SEGUIMIENTO Y VALORACION PARA POTENCIAR RESULTAD
POSITIVOS Y SUBSANAR POSIBLES DEFICIENCIAS.

Mediante el proceso de evaluacion continua, se va a realizar el control y seguimiento de esta
programacion. En funciéon de los resultados del mismo, se realizaran las modificaciones pertinentes
dejando constancia escrita de las mismas y su debida justificacion. Estas modificaciones pueden
referirse a los diferentes puntos de la programacion y suponen una adaptacion a las circunstancias en
las que se estén desarrollando los procesos de ensefianza-aprendizaje. Cualquier modificacion en la
programacion se indicara en las reuniones de Departamento, asi como se comunicara inmediatamente al
alumnado.

Durante el proceso y al finalizar el curso escolar se analizaran tanto los procesos como los resultados
obtenidos para sacar conclusiones que permitan su mejora en siguientes cursos. Esto supone dos
acciones: Por un lado, la Evaluacion de la adecuacion de la programacion y del proceso de ensefianza-
aprendizaje, y por otro, el establecimiento dinamico de propuestas de mejora. Ambas acciones favorecen

el aumento de la calidad educativa.

El mecanismo fundamental de seguimiento es el cuaderno del profesor. La observacién y valoracion
diaria de la programacion, que queda reflejada en el diario de clase (FM50403). En él se registran las
actividades realizadas y cualquier comunicacién con los alumnos. Mensualmente se revisan los
resultados de los alumnos vy las faltas para subsanar con tiempo las posibles dificultades. Ademas se
realiza un seguimiento mensual prescriptivo del desarrollo de la programacion didactica y en el caso de
que sea necesario un ajuste se comunicara en las reuniones de departamento y de equipo docente. En
las reuniones de equipo docente y en las sesiones de evaluacion, se pondran en comun aquellos
aspectos que deban ser consensuados o para los que sea conveniente el punto de vista de todo el

profesorado y se tomaran decisiones de comun acuerdo.

Todas las conclusiones que se saquen de los mecanismos de seguimiento y valoracion, que puedan
mejorar la programacion, se reflejaran en la Memoria final anual, fundamentalmente el apartado de

propuesta de mejora.
Asi, podemos considerar mecanismos de seguimiento y valoracién los siguientes:
- Cuaderno del profesor.

- Seguimiento mensual del desarrollo de la programacion didactica.




- Reuniones de departamento y de equipo docente.
- Sesiones de evaluacion.
- Resultados académicos.

- Encuestas de satisfaccion derivadas del procedimiento PR407 Medida del Grado de Satisfaccion

del Cliente.

- Memoria final anual, (fundamentalmente el apartado de propuesta de mejora).

ACTIVIDADES DE ORIENTACION Y APOYO ENCAMINADAS A SUPERAR EL MODULO
PENDIENTE.

En el caso de que un alumno no supere el moédulo en la convocatoria de marzo y deba volver a
examinarse en la convocatoria de junio, se elaborara un Plan de Recuperacion de médulo pendiente,

con acciones encaminadas a apoyarle durante ese periodo.

Tras la Junta de Evaluacién y la entrega de notas en marzo, la profesora mantendrd una entrevista
personal con los alumnos con el médulo pendiente. Les hara entrega del Plan de Recuperacion de
modulos pendientes, segun el formato FM50813, donde quedara recogida la siguiente informacion:
contenidos, practicas a realizar y fechas de entrega, caracteristicas del examen (numero y tipo de
preguntas), fecha y lugar de realizacion, calendario de seguimiento en el IES (detallando las fechas y
tareas a realizar). Las reuniones establecidas en el calendario de seguimiento se utilizaran para la
resolucién de dudas y entrega de actividades de apoyo al estudio. En principio, las reuniones se
estableceran con una periodicidad semanal. La asistencia a dichas reuniones por parte del alumno

sera voluntaria.

El formato de Plan de Recuperacién de Pendientes se elaborara por duplicado y se firmara por parte de

la profesora y del alumno; una copia se entregara al alumno y la otra quedara en el Departamento.

Se establecen las siguientes pautas generales para programar actividades de recuperacion:

— Como criterio general, los alumnos con el moédulo pendiente deberan realizar todas las actividades
significativas que se hayan realizado durante el curso.

— Se indicaran los trabajos, ejercicios, problemas, casos, simulaciones, esquemas, etc. que deba
presentar para superar el médulo, y que seran de similar dificultad a los desarrollados en el periodo
lectivo normal. En las reuniones de seguimiento en el IES se resolveran las dudas que puedan surgir
respecto a los criterios de realizacién exigidos en cada caso.

— La prueba escrita de junio se referira al total de los contenidos del médulo, siendo en su organizacion
similar a las desarrolladas en convocatorias ordinarias y a lo establecido en el apartado de evaluacion
de esta programacion.

En cuanto a los criterios de calificacion, se realizara un promedio entre los el resultado de la prueba
escrita y la calificacion media de las actividades, de manera que al examen correspondera un 60% de la

nota y las actividades representaran el 40%, siendo necesario tener ambas partes superadas, con




un cinco minimo, para poder hacer el calculo final.

ACTIVIDADES, ORIENTACIONES Y APOYOS PARA ALUMNADO CON EL MODULO
PENDIENTE DE CUR ANTERIORES.

Si se diera el caso se informara al alumno de la posibilidad de recibir atencion por parte de la profesora
en el horario establecido para la atencion como profesora no tutora. Se proporcionaria un correo
electrénico para mantener contacto de forma mas comoda y que permita resolver dudas de forma mas
agil. Asi mismo, se informaria de las fechas previstas para la evaluacion, las actividades / trabajos que
deberia presentar para superar la parte practica y los criterios de calificacién, a través del Plan de

Recuperacion de moédulos pendientes (FM50813)

En cuanto a los criterios de calificacion, se realizaria un promedio entre los resultados de los
examenes Y la calificacion de las actividades de manera que a las pruebas escritas correspondera un
60% de la nota y las actividades representaran el 40%, siendo necesario tener ambas partes

superadas con un cinco minimo, para poder hacer el calculo final.

MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD.
La metodologia propuesta permite establecer medidas de atencidon a la diversidad a lo largo del curso. Se

dara respuesta adecuada a las necesidades especificas, mediante ayudas personales o materiales al
alumnado que lo precisen, temporal o permanentemente. Se pretende garantizar con ello, que todos los
alumnos alcancen los objetivos del médulo y del ciclo. Se planificaran actividades y se organizaran los

grupos de forma que se favorezca la superacion de las dificultades.
Entre otras medidas ordinarias de atencion a la diversidad estaran las siguientes:

— Presentacién de los contenidos utilizando diversos lenguajes (orales, escritos, iconicos, graficos...)
para acceder con facilidad a la mayoria de los alumnos.

— Priorizar técnicas y estrategias que favorezcan la experiencia directa, la reflexiéon y la expresién por
parte de las alumnas/o.

— Seguimiento cotidiano por parte de la profesora de los alumnos con mas dificultades, ofreciéndoles

ayudas y refuerzos.

— Evaluacion especifica de aquellos alumnos que presenten necesidades educativas especiales

derivadas de situaciones de disfuncionalidad con objeto de orientar su proceso educativo.

Las medidas adoptadas seran puestas en conocimiento de todo el equipo docente del curso. En caso

necesario se contara con la colaboraciéon del Departamento de Orientacién del centro.

PLAN DE CONTINGENCIAS.

Este plan se utilizara cuando la profesora no pueda asistir a clase, durante un periodo prolongado de

tiempo. El objetivo de este plan es minimizar el impacto de la ausencia de la profesora en el avance del

programa de estudios . De este modo, las actividades propuestas en este plan apoyaran al desarrollo y
avance de la materia, a pesar de la ausencia de la profesora, aprovechando el tiempo programado para
el modulo en el horario general de grupo.




Para aplicar el plan de contingencia la ausencia de la profesora debera estar confirmada por la Jefa de
Departamento. Este plan debera seguirse sea la ausencia programada o no programada.

Si la ausencia es programada, la profesora dejara al menos un dia antes de la ausencia actividades
practicas o de repaso sobre contenidos conceptuales ya trabajados en clase en Jefatura de Estudios o

en el departamento.

Si la ausencia es fortuita y no esta programada, se consultara el cuaderno del profesor para conocer

UD y contenidos que se estan trabajando en ese momento y como norma general se trabajara:

El primer dia deberan elaborar un esquema y un mapa conceptual sobre las unidades didacticas que

estén trabajando en ese momento y estén todavia por evaluar en una proxima prueba escrita individual.

En el caso de prolongarse la ausencia en la carpeta del Departamento establecida para ello, se
encontrard un dossier de actividades vinculado a cada una de las Unidades Didacticas, con la
explicacion de como hacer uso de las mismas (actividad individual, por parejas, grupal...) y el tiempo

estimado para realizar cada una de ellas.

En todos los casos se recogeran las actividades para dejar constancia de su realizacion y que puedan
ser evaluadas por la profesora a su regreso.

ACTIVIDADES.

Teleasistencia. Ed.: Editex

U.D.1. TELEASISTENCIA.

Sesion 1: Actividades 1,2,3,4,5,6 pagina 13.
Sesion 2: Actividades 7,8,9 pagina 17.
Sesion 3: Actividades 11,12,13,14 pagina 21.
Sesion 4: Practica individual pagina 22.
Sesiodn 5: Para reflexionar pagina 25.

U.D.2. OFERTA DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.

Sesion 1: Actividades 1,2 pagina 32

Sesion 2: Actividades 3,4,5,6 pagina 33.

Sesiodn 3: Actividades 7, 8,9,10 paginas 34 y 36.
Sesion 4: Actividades 11,12,13,14,14 pagina 38.
Sesion 5: 22,23,24,25 pagina 49.

U.D.3 .EL PROFESIONAL DE LA TELEASISTENCIA Y LA SEGURIDAD EN SU PUESTO DE
TRABAJO.

Sesion 1: Actividades 1,2,3, pagina 64

Sesioén 2: Actividades 4,5,6,7,8,9,10 paginas 66 y 68.
Sesion 3: Actividades 11,12,13,14 paginas 69 y 70.

Sesion 4: Actividades 15,16,17,18,19,20,21 paginas 76 y 77.
Sesion 5: Actividad grupal pagina 78.




U.D.4. GESTION DE LLAMADAS: ENTRANTES Y SALIENTES.

Sesion 1: Actividades 1,2,3,4,5 pagina 89

Sesioén 2: Actividades 6,7,8 pagina 92.

Sesion 3: Actividades 9,10,11,12,13,pagina 96.

Sesion 4: Actividades 14,15,16,17,18 paginas 101 y 103.

Sesion 5: Actividades Practica individual pagina 104.

U.D.5. LLAMADAS DE EMERGENCIA.

Sesion 1: Actividades 1,2,3 pagina 119.

Sesioén 2: Actividades 4,5,6 pagina 122.

Sesion 3: Actividades 7,8,9 paginas 125y 127.

Sesiodn 4: Practica individual pagina 128.

Sesiodn 5: Practica profesional grupal paginas 130 y 131.

U.D.6. EL SOFWARE DEL CENTRO DE ATENCION.

Sesion 1: Actividades 1,2,3, pagina 138.
Sesion 2: Actividades 4,5,6,7 pagina 148.
Sesion 3: Actividades 11,12,13 pagina 153.
Sesion 4: Practica individual pagina 154.
Sesion 5: Para reflexionar pagina 158.

El plan de contingencias se encuentra en la carpeta del departamento, fisica y en el ordenador,

con el mismo nombre con fecha del curso 2023/24.




