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Concrecion do curriculo en relacién coa sua adecuacidn as caracteristicas do ambito produtivo.

Esta programacién corresponde 6 médulo profesional TELEASISTENCIA do ciclo medio ATENCION A PERSOAS EN
SITUACION DE DPENDENCIA, da Familia Profesional SERVICIOS SOCIOCULTURAIS E A COMUNIDADE, cunha duracion
de 2.000 horas, impartido no CIFP COMPOSTELA de Santiago de Compostela.

As persoas que obtefian este titulo han exercer a slUa actividade no sector de servizos &s persoas, de caracter
asistencial, psicosocial e de apoio & xestién doméstica.

As medidas establecidas na Lei 39/2006, do 14 de decembro, de promocién da autonomia persoal e atencién as
persoas en situacién de dependencia, asi como o aumento de persoas da terceira idade, fai previsible unha alta
insercién laboral e unha tendencia de crecemento estable. Na actual situacién na que se produce unha diminucién
de coidadores informais no ambito familiar derivada da situacién socioecondmica e laboral das familias ha redundar
tamén nunha maior empregabilidade das persoas con esta titulacién.

O forte crecemento dos servizos de atencidén dilrna que se observa vai requirir profesionais con maior competencia e
versatilidade na realizacién de actividades de apoio psicosocial.

A asistencia para a autonomia persoal, que aparece como sector emerxente, esixe profesionais con competencias
relacionadas coa funcién de acompafiamento.

A progresiva implantacién das novas tecnoloxias fai necesaria unha actualizacién permanente neste campo, para se
adaptar aos cambios que se vaian introducindo

nas instituciéns e no propio domicilio.

A presente programacion corresponde ao médulo profesional de TELEASISTENCIA. As cualificaciénsprofesionais
completas incluidas no titulo e referidas a este médulo son as seguintes:

c) Xestién de chamadas de teleasistencia, SSC443 2 (Real decreto 1096/2011, do 22 de xullo), que abrangue as
seguintes unidades de competencia:

UC1423 2: atender e xestionar as chamadas entrantes do servizo de teleasistencia.

UC1424 2: emitir e xestionar as chamadas saintes do servizo de teleasistencia.

UC1425 2: manexar as ferramentas, as técnicas e as habilidades para prestar o servizo de teleasistencia.

Os contidos e actividades de ensino-aprendizaxe van encamifiados a que o alumnado obtefla as competencias que lle
acrediten a desenvolver a sUa actividade profesional no sector de servizos &s persoas, de caracter asistencial,
psicosocial e de apoio & xestién doméstica. De maneira especifica, as ocupaciéns e os postos de traballo mais
salientables que poderan desenvolver, son os seguintes:

Coidador/ora de persoas en situaciéon de dependencia en instituciéns e/ou domicilios.

Coidador/ora en centros de atencién psiquiatrica.

Xerocultor/ora.

Gobernante/a e subgobernante/a de persoas en situacién de dependencia en

instituciéns.

Auxiliar responsable de planta de residencias de maiores e persoas con discapacidade.

Auxiliar de axuda a domicilio.

Asistente de atencién domiciliaria.

Traballador/ora familiar.

Auxiliar de educacién especial.

Asistente persoal.

Teleoperador/ora de teleasistencia.

Relacion e secuencia de unidades didacticas

4 =2 % Peso @ p
ub Titulo Descricion e N2 sesions

UD1. A teleasistencia. Organizamos a propia intervencién no servizo de

1 | Caracteristicas, organizacién e |teleasistencia tendo en conta as caracteristicas e o 25 35
persoas usuarias. equipamento técnico do posto de traballo.

. Aplica procedementos de xestién das chamadas
2 ;J;Dlﬁt.e);estlonamos as chamadas saintes utilizando aplicaciéns informdticas e 25 34
ferramentas telematicas.

3 UD3. Xestionamos as chamadas| Aplicamos procedementos de xestién das chamadas 25 34

entrantes. entrantes seguindo o protocolo e as pautas de
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4 A2 % Peso @ p
ubD Titulo Descricion materia N2 sesions
3 UD3. Xestionamos as chamadas actuacién establecidos. 25 34
entrantes.
UD4. Rexistramos e facemos
seguimento das chamadas Realizamos o seguimento das chamadas entrantes e
4 | entrantes e saintes. saintes, rexistra as incidencias e as actuaciéns 25 34
Controlamos a calidade do realizadas, e elabora o informe correspondente.
servizo.
Asignacion de elementos curriculares as unidades didacticas.
ub Titulo da UD Duracion
1 UD1. A teleasistencia. Caracteristicas, organizacién e persoas usuarias. 35

Criterios de avaliacion

RA1l - Organiza a propia intervencion no servizo de teleasistencia tendo en conta as caracteristicas e o
equipamento técnico do posto de traballo.

CAl.1 - Describironse as caracteristicas, as funcidns e a estrutura do servizo de teleasistencia.

CAl.2 - Organizouse o espazo fisico da persoa operadora con criterios de limpeza, orde e prevencién de riscos.

profesional.

CALl.3 - Describironse as normas de hixiene, ergonomia e comunicacién que prevefien riscos sobre a saude de cada

cada quenda.

CAl.4 - Argumentouse a necesidade de seguir os protocolos establecidos para mellorar a calidade do servizo en

CALl.5 - Utilizdronse aplicaciéns informaticas e ferramentas telematicas propias do servizo de teleasistencia.

CA1.6 - Comprobaronse os terminais e os dispositivos auxiliares dos servizos de teleasistencia.

CA1l.7 - Describironse as continxencias mais habituais no uso das ferramentas telemaéaticas.

persoas.

CAL1.8 - Xustificouse a importancia de garantir a confidencialidade da informacién e o dereito & intimidade das

Lenda: IA: Instrumento de Avaliacion, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de

observacién, OU: outro

Contidos

BC1 - Organizacion do posto de traballo

Servizo de teleasistencia: caracteristicas, funcidons e estrutura.

Paxina 4
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Contidos

Orde e mantemento do espazo fisico de traballo: importancia do seu mantemento para a quenda seguinte.

Prevencién de riscos laborais: normas de hixiene, ergonomia e comunicacion.

Cooperacién no servizo de teleasistencia. Aplicacién dos protocolos propios do servizo para mellorar a sUa calidade.

Aplicaciéns informaticas para prestacion do servizo de teleasistencia.

Verificaciéon do contrasinal de acceso. Proteccion de datos e confidencialidade.

Dereitos da persoa usuaria: dereito & intimidade.

ubD Titulo da UD Duracion

2 UD?2. Xestionamos as chamadas saintes 34

Criterios de avaliacion

RA2 - Aplica procedementos de xestion das chamadas saintes utilizando aplicacions informaticas e
ferramentas telematicas.

CA2.1 - Accedeuse & aplicacion informéatica mediante o contrasinal asignado.

CA2.2 - Seleccionaronse na aplicacién informéatica as axendas para realizar durante a quenda de traballo.

CA2.3 - Programaronse as chamadas en funcién do nimero, o tipo e a prioridade establecida no protocolo.

CA2.4 - Seleccionouse correctamente a chamada de axenda na aplicacién informatica.

CA2.5 - Aplicouse un protocolo de presentacién personalizado.

CA2.6 - Axustouse a conversa ao obxectivo da axenda e s caracteristicas da persoa usuaria.

CA2.7 - Seguironse os protocolos establecidos para a despedida.

CA2.8 - Argumentouse a valoracién do uso dunha linguaxe apropiada & persoa que recibe a chamada sainte.

Lenda: IA: Instrumento de Avaliacion, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro

Contidos

BC2 - Xestion de chamadas saintes
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Contidos

Axendas. Programacién e xestién. Criterios de planificacién e priorizacién de chamadas.

Altas e modificacién de datos no expediente da persoa usuaria.

Emision de chamadas en servizos de teleasistencia. Aplicacién de protocolos de presentacién e despedida:
personalizacién.

Aplicacién de técnicas de comunicacién eficaz segundo caracteristicas e necesidades da persoa interlocutora

Valoracién da importancia de adecuar a comunicaciéon a persoa interlocutora.

ubD Titulo da UD Duracion

3 UD3. Xestionamos as chamadas entrantes. 34

Criterios de avaliacion

RA3 - Aplica procedementos de xestion das chamadas entrantes seguindo o protocolo e as pautas de
actuacion establecidos.

CA3.1 - Seguironse os protocolos establecidos para a presentacién, o desenvolvemento e a despedida.

CA3.2 - Verificouse a alta da persoa no servizo.

CA3.3 - Adecuouse as caracteristicas da persoa usuaria a explicacién sobre as caracteristicas e as prestaciéns do
servizo, asi como sobre o funcionamento do terminal e os dispositivos auxiliares.

CA3.4 - Actualizéronse os datos da persoa na aplicacién informética.

CA3.5 - Utilizaronse estratexias facilitadoras da comunicacién e un trato personalizado.

CA3.6 - Respondeuse correctamente ante situaciéns de crise e emerxencias.

CA3.7 - Puxéronse en marcha os recursos adecuados para responder & demanda presentada.

CA3.8 - Argumentouse a importancia de respectar as opiniéns e as decisiéns da persoa usuaria.

Lenda: IA: Instrumento de Avaliacion, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro

Contidos

BC3 - Xestion de chamadas entrantes

Aplicacién de protocolos de presentacién e despedida personalizados.
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Contidos

Verificacién da alta da persoa usuaria do servizo.

Alarmas: tipos e actuacién.

Aplicacién de técnicas de comunicacidn telefénica eficaz en resposta ds necesidades e 4s demandas das persoas
usuarias.

Identificacién de situaciéns de crise: tipos e actuacién.

Xestion de situacions de crise e emerxencia. Actuacion. Técnicas de control do estrés.

Mobilizacién de recursos: tipos, criterios e pautas de actuacién.

Boas practicas profesionais: respecto polas opiniéns e as decisiéns das persoas usuarias.

ubD Titulo da UD Duracion

4 UD4. Rexistramos e facemos seguimento das chamadas entrantes e saintes. Controlamos a

calidade do servizo. 34

Criterios de avaliacion

RA4 - Realiza o seguimento das chamadas entrantes e saintes, rexistra as incidencias e as actuaciéons
realizadas, e elabora o informe correspondente.

CAA4.1 - Explicdronse os medios técnicos que favorecen a transmisién de informacién entre quendas.

CA4.2 - Aplicaronse técnicas e procedementos de rexistro de informacién.

CA4.3 - Describironse os tipos de informes do servizo de teleasistencia.

CA4.4 - Elaboraronse informes de seguimento.

CA4.5 - Identificdronse os aspectos da sla préctica laboral susceptibles de mellora.

CA4.6 - Identificdronse as situaciéns en que cumpra a intervencién de diferentes profesionais.

CA4.7 - Transmitironselles as incidencias e as propostas de mellora 4s persoas competentes.

CA4.8 - Valorouse a importancia de adecuar a sla competencia profesional a novas necesidades no campo da
teleasistencia.

Lenda: IA: Instrumento de Avaliacidn, %: Peso orientativo; PE: Proba escrita, LC:Lista de cotexo, TO:Taboa de
observacién, OU: outro

Contidos
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Contidos

BC4 - Seguimento de chamadas entrantes e saintes

Rexistro e codificacién da informacién.

Aplicacién de técnicas e procedementos de rexistro de informacién.

Tipos de informacidn para rexistrar.

Rexistro e transmisién de incidencias.

Xestién das axendas de seguimento. Rexistro e criterios de realizaciéon do seguimento.

Elaboraciéon de informes: tipos, elementos, informacién, estrutura, redaccién e presentacién.

Indicadores da calidade do servizo de teleasistencia.

Recollida da opinién de persoas usuarias: propostas e alternativas.

Adaptacién a novas necesidades.

Procedemento de avaliacion inicial.

Ao comezo das actividades do curso académico, realizarase un cuestionario de coflecementos previos que tera por
obxecto coflecer as caracteristicas e formacién previa de cada alumno/a. Asi mesmo, debera servir para orientar e
situar ao alumnado en relacién co perfil profesional correspondente.

A docente que se encargue da titoria informara sobre as caracteristicas xerais do grupo e sobre as circunstancias
especificamente académicas ou persoais, con incidencia educativa, de cantos/as alumnos/as o compofian na reunién
de equipo docente de avaliacién inicial e analizarase calquera dato ou circunstancia relevante que se pofia de
manifesto tanto no seguimento dogrupo como nas actividades de ensino-aprendizaxe no referente a informacién
persoal, ocupacional, intereses, expectativas, limitaciéns, etc., tanto do grupo en xeral como de cada alumno/a en
particular de cara a compartir dita informacién na sesién de avaliacién inicial e reorientar a programacion se fose
necesario.

Criterios de cualificacidn e recuperacion

Procedemento e criterios de cualificacion:

A nivel organizativo debemos nomear unha serie de elementos desta programacién como son: as actividades, os
recursos, 0s espazos.
Procedemento
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Con respecto as actividades buscase unha continuidade e a relacién dunhas con outras, tratando de pér en valor a
constancia no traballo e a adquisicién de novos conceptos e procesos a partir do aprendido, servindo asi de
motivacion. Moitas das tarefas parten do traballo inmediatamente realizado ou conectan con outros momentos do
curso, para globalizar o aprendido. Apéstase por aproveitar a favor do proceso de educativo o interese e a motivacién
do alumnado polas tecnoloxias da informacién e da comunicacién (TIC) a través do uso das Tecnoloxias da
Aprendizaxe e o Coflecemento (TAC).

Outro recurso a ter en conta serdn os espaciais, sobre todo no que respecta as actividades complementarias de
formacion e con eles os recursos humanos significados nos e nas profesionais que en colaboracién co grupo aula
permitirdn levalas a cabo.

Procedemento e criterios de cualificacién:

Os tipos de avaliacién que se realizardn serdn inicial, continua e final do médulo e desde o punto de vista da funcién
no proceso de ensino e aprendizaxe: a formativa e a sumativa. Tendo en conta o axente principal practicarase tamén
un sistema de autoavaliacién do desempefio de determinadas tarefas asi como cuestionarios sobre aspectos
desenvoltos nas unidades didacticas.

Cada UD contard cunha parte procedimental ou practica avaliada a través da entrega de supostos, traballos e
procesos de roleplaying unida & avaliaciéon de cofiecementos teéricos a través de proba escrita.

A continuacién indicanse brevemente alglns dos instrumentos de avaliacién utilizados para avaliar as
correspondentes tarefas:

-Taboas de observacién, con indicadores do logro ou do proceso que se quere avaliar. En funcién do tipo de escala
que se use para valorar os indicadores empregaranse: escalas de valoracién ou listas de cotexo,de control ou de
comprobacién. As tdboas de observacidn utilizaranse tamén para a observacién indirecta a partir dun rexistro
documental .

-Téboas de indicadores asociados para a avaliacién de documentos de estrutura variable en forma de probas escritas
como: informes, traballos de investigacién, exames, cuestionarios, exercicios, supostos practicos, realizacién de
graficos e esquemas, mapas conceptuais, infografias, ficheiros, probas orais. O rexistro anecdético elaborado polo
profesorado mentres o alumnado realiza a actividade.

Ao alumnado indicardnselle en cada unidade, os pardmetros que se avalian e o grao de consecucién estdndar que
deberd amosar, xunto cos aspectos mais relevantes nos que fixarse, constituindo esta accién unha guifa para o
alumnado en cada unidade didactica.

Cualificacién trimestral

A cualificacién trimestral serd numérica, entre un e dez, sen decimais. Consideraranse positivas as puntuaciéns
sempre e cando se superen positivamente aqueles criterios de avaliacién establecidos como minimos exixibles en
cada unidade.

A cualificaciéon trimestral serd a resultante da suma ponderada das notas acadadas en cada unidade, obtidas & sua
vez da suma das notas do/a alumno/a nas tarefas da mesma, unha vez aplicadas as correspondentes porcentaxes en
funcién do peso dos criterios de avaliaciéon dentro de cada unidade didactica, sexan esixibles ou non.

Cualificacioén final

A nota final da alumna, que supere os criterios de avaliacién establecidos como minimos esixibles, obterase coa suma
ponderada da nota obtida en cada unidade didactica, incluidos os CAs minimos non esixibles.

A cualificacién vird determinada pola aplicacién dos instrumentos de avaliacién asociados as actividades,
descompostas en tarefas de avaliacién.

Procedemento e criterios de recuperacion

Para aprobar o médulo serd preciso que o alumnado supere positivamente cada unha das avaliaciéns, ou o que é o
mesmo, cada unha das unidades didéacticas. En caso contrario, terase que recuperar, para o que se desefiaran
actividades de recuperacién apropiadas, que se realizardn no periodo estipulado pola normativa.

Deste xeito, a recuperacién por parte do alumnado, dependendo de cada caso en particular, poderd consistir en:

» Realizacién dunha exposicién ou de probas de cardcter procedimental similares 4s efectuadas na aula.

* Entrega dos traballos realizados durante o curso.

* Realizacién de unha proba escrita de caracter tedrico e/ou practico que permita avaliar de forma efectiva os

criterios de avaliacidn que se precisen recuperar.

En todos os casos, a puntuacién obtida debera ser igual ou superior a 5 para aprobar. E a nota final do médulo
calcularase da maneira recollida anteriormente, unha vez recuperadas todas as unidades. Esta nota expresarase
numericamente, entre 1 e 10, sen decimais.O alumnado suspenso podera recuperar o médulo unha vez rematada a
FCT, no caaso de ter acedido a ela, no periodo establecido polo centro para a recuperacién. Para este fin, serdnlle
asignadas unha serie de actividades de reforzo e/ou recuperacién, con indicacién expresa da data final en que serédn
avaliados. Dependendo dos CA a recuperar poderase optar pola entrega de tarefas, cuestionario ou ambos tipos.

En todo caso realizarase un informe de avaliacién individualizado.

27/01/2026 17:28:11 Paxina 9 de 11



CONSELLERIA DE EDUCACION,
XUNTA CIENCIA, UNIVERSIDADES E

DE GALICIA | FORMACION PROFESIONAL

Procedemento de seguimento, recuperacion e avaliacion das materias pendentes

Non procede

Procedemento para definir a proba de avaliacién extraordinaria para o alumnado con perda de
dereito a avaliacion continua

Para aprobar o médulo serd preciso que o alumnado supere positivamente cada unha das avaliaciéns, ou o que é o
mesmo, cada unha das unidades didacticas. En caso contrario, terase que recuperar, para o que se deseflaran
actividades de recuperacién apropiadas, que se realizardn no periodo estipulado pola normativa.

Deste xeito, a recuperacién por parte do alumnado, dependendo de cada caso en particular, poderd consistir en:

» Realizacién dunha exposicién ou de probas de caracter procedimental similares 4s efectuadas na aula.

* Entrega dos traballos realizados durante o curso.

» Realizaciéon de unha proba escrita de caracter teérico e/ou practico que permita avaliar de forma efectiva os
criterios de avaliacién.

En todos os casos, a puntuacién obtida deberd ser igual ou superior a 5 para aprobar.

Medidas de reforzo educativo para o alumnado que non responda globalmente aos obxectivos
programados.

O caracter continuo da avaliacién debe permitir, a deteccién precoz das posibles dificultades na adquisicién dos
contidos por parte do alumnado e, en consecuencia, promover a identificacién dos aspectos do proceso que provocan
estas dificultades e a adopcién das medidas oportunas. Cando a andlise da marcha dun estudante determine
dificultades para o seguimento, darase un apoio educativo personalizado determinando aqueles contidos nos que ten
mais dificultades propofiendo traballos e actividades de reforzo que lle permitan acadar as capacidades terminais
asociados aos contidos minimos propostos nesta programacién didactica.

Especificamente para o caso dunha alumna con mobilidade reducida terase en conta dar acompafiamento naquelas
tarefas de aprendizaxe e avaliacién nas que asi o precise e crear contornas colaborativas para poder adquirir as
competencias necesarias. No caso das probas escritas ampliarase o tempo de resposta naquelas cuestiéns que asi se
vexa necesario.

Programacion da educacion en valores.

E importante sinalar que ao longo do médulo se traballard coa educacién en valores non sé a través do traballo con
actitudes recollidas no curriculo do médulo, sendn a través de distintos contidos inherentes ao noso traballo de
aulataller-obradoiro, para este médulo podemos destacar:

- Educacién para a igualdade: Estard sempre presente, xa que logo, en ningdn momento se fard diferenza entre o
noso alumnado por causa do seu sexo, raza, crenzas ou calquera outra caracteristica de diferenciacién entre as
persoas.

- Educacién ambiental: E fundamental fomentar o respecto ao medio ambiente e mesmo fomentar o correcto
emprego dos medios de que se dispdn sen desperdiciar papel, consumo de auga, electricidade, etc., insistir na
reciclaxe e na conservacion.

- Educacién para a satde: E importante adquirir bos habitos posturais no traballo, asi como uns adecuados habitos de
salde e limpeza ou unha adecuada hixiene ocular ou visual nun sistema educativo e laboral onde os ordenadores
toman cada dia un papel mais importante, sen esquecer que a nivel profesional (tendo en conta nas situaciéns en
que exerceran o seu traballo) deben ter en conta a sUa salde persoal e a do usuario como elementos cotids do seu
emprego.

- Educacién para a convivencia: Procurarase a resolucién de conflitos fomentando o didlogo baseado no respecto, e,
procurando atopar soluciéns de consenso de xeito democratico. Por exemplo: achegas de propostas ou ideas & hora
de fixar condiciéns de entrega de traballos, datas de probas, etc.

- Educacién do consumidor/a: Fomentando entre o alumnado un consumo responsable, tanto dos seus
propiosmateriais como os do centro e o ciclo (aula, material informético,talleres,...)
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- Interculturalidade: Traballando dende o principio de respecto as distintas culturas e xeitos de entender o mundo;
entendendo isto como un enriguecemento; sinalar a este respecto, a cada vez mais frecuente presenza nas nosas
aulas de alumnado de outras culturas que nos axudan a interpretar que non todas as realidades son iguais.
Consideraremos tamén de xeito transversal e como valor importante na Formacién Profesional a orientacién
profesional polo caracter teérico e practico que posie o médulo e o ciclo, impregnando de funcionalidade cada unha
das actividades que realicemos e contextualizdndoas, sempre que sexa posible, na nosa contorna socioeconémica.

Actividades complementarias e extraescolares.

Charlas informativas con diferentes profesionais e entidades sociais.

Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliaciéon da propia practica docente.

Os aspectos da programacién que se someteran a seguimento son:

- Os obxectivos: A concrecidén dos mesmos e a adecuacién aos resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacién da
programaciéon do médulo e do curriculo do mesmo.

- Os contidos de aprendizaxe: A adecuada seleccién e secuenciacién dos mesmos ao longo das unidades didacticas.

- As actividades docentes: Prestando especial atencién & coherencia das actividades propostas coa lifia metodoléxica
que se considera mais adecuada para cada aprendizaxe e ao desefo e aplicacién dunhas actividades diversificadas
para favorecer os distintos ritmos de aprendizaxe.

- O clima e as relaciéns na aula: Valorando as interacciéns que se producen no grupo, as situaciéns en que esas
interacciéns perturban o clima da aula e os procesos de aprendizaxe, a autonomia do alumnado, a adecuacién da
organizacién espacial e dos agrupamentos as caracteristicas do grupo e do traballo que se realiza.

- Os medios e recursos: uso e rentabilidade que se consegue.

- O sistema de avaliacién que se aplica para valorar ao alumnado, asi como o propio sistema de avaliacién da préctica
docente.

Do mesmo xeito, mensualmente realizarase un seguimento nas reuniéns do equipo docente de acordo co
procedemento de calidade do Centro, e informarase nas reuniéns do departamento sobre o seguimento da
programacion.

Para a avaliacién da practica docente:

Esta programacién pretende ser un documento flexible que se adapte as necesidades do grupo-clase e as
posibilidades docentes. Por este motivo é necesario establecer canles de mellora mentres se desenvolve. Neste
sentido realizaranse sesiéns de avaliacién co alumnado sobre o proceso de ensino-aprendizaxe do médulo ao rematar
cada Unidade.

Outros apartados.

1. Uso de TICs

O uso das TIC sera por criterio do docente e sé para tarefas de ensino-aprendizaxe e aplicacién de tarefas
relacionadas co médulo de Dixitalizacién do dmbito profesional.
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