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CRITERIOS DE EVALUACION Y CALIFICACION

10.-EVALUACION

¢QUE EVALUAR?

Los criterios de evaluacion seran en todo momento el referente fundamental
para realizar la evaluacidn del alumnado, describen aquello que se quiere valorar y que
el alumnado debe lograr y que nos permitiran comprobar en qué grado y nivel se han
alcanzado los Resultados de Aprendizaje del médulo, para evaluar dichos criterios se
utilizaran distintas técnicas e instrumentos de evaluacion.

Los criterios de evaluacién son los establecidos en el Anexo | de la Orden de 21
de febrero de 2011 donde se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de Técnico
en Gestidon Administrativa

RESULTADOS DE APRENDIZAJE/ CRITERIOS DE EVALUACION Ponde-
racion
de cri-
terios

RA.1 Selecciona técnicas de comunicacion, relacionandolas con la estructura e imagen
de la empresa y los flujos de informacién existentes en ella. 10% de la nota final

a) Se ha reconocido la necesidad de comunicacién entre las personas. 10%

b) Se ha distinguido entre comunicacion e informacion. 10%

c) Se han distinguido los elementos y procesos que intervienen en la comunica- | 10%
cion.

d) Se han reconocido los obstaculos que pueden existir en un proceso de co- | 10%
municacion.

e) Se ha determinado la mejor forma y actitud a la hora de presentar el mensaje | 10%
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f) Se han identificado los conceptos de imagen y cultura de la empresa 10%
g) Se han diferenciado los tipos de organizaciones y su organigrama funcional. | 10%
h) Se han distinguido las comunicaciones internas y externas y los flujos de in- | 20%
formacion dentro de la empresa.

i) Se ha seleccionado el destinatario y el canal adecuado para cada situacién 10%

RA2. Transmite informacion de forma oral, vinculandola a los usos y costumbres sociopro-

fesionales habituales en la empresa. 20% de la nota final

a) Se han identificado los principios basicos a tener en cuenta en la comunica- | 10%
cion verbal.

b) Se ha identificado el protocolo de comunicacion verbal y no verbal en las | 10%
comunicaciones presenciales y no presenciales

c) Se han tenido en cuenta las costumbres socioculturales y los usos empresa- | 10%
riales.

d) Se ha identificado al interlocutor, observando las debidas normas de proto- | 10%
colo, adaptando su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte

e) Se ha elaborado el mensaje verbal, de manera concreta y precisa, valorando | 10%
las posibles dificultades en su transmisién

f) Se ha utilizado el léxico y expresiones adecuados al tipo de comunicaciony a | 10%
los interlocutores.

g) Se ha presentado el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal | 10%
mas adecuado.

h) Se han utilizado equipos de telefonia e informaticos aplicando las normas | 10%
basicas de uso.

i) Se ha valorado si la informacion es transmitida con claridad, de forma estruc- | 10%
turada, con precisién, con cortesia, con respeto y sensibilidad

j) Se han analizado los errores cometidos y propuesto las acciones correctivas | 10%

necesarias

RA.3 Transmite informacion escrita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de
documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica 20% de la nota final

a) Se han identificado los soportes para elaborar y transmitir los documentos: | 9,09%
tipo de papel, sobres y otros.
b) Se han identificado los canales de transmisidn: correo convencional, correo | 9,09%

electronico, fax, mensajes cortos o similares.
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c) Se han diferenciado los soportes mas apropiados en funcién de los criterios | 9,09%
de rapidez, seguridad, y confidencialidad.

d) Se ha identificado al destinatario observando las debidas normas de proto- | 9,09%
colo.

e) Se han clasificado las tipologias mas habituales de documentos dentro de la | 9,09%
empresa segun su finalidad.

f) Se ha redactado el documento apropiado, cumpliendo las normas ortograficas | 9,09%
y sintacticas en funcion de su finalidad y de la situacién de partida.

g) Se han identificado las herramientas de busqueda de informacién para ela- | 9,09%
borar la documentacion.

h) Se han utilizado las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o | 9,09%
autoedicion

i) Se han cumplimentado los libros de registro de entrada y salida de correspon- | 9,09%
dencia y paqueteria en soporte informatico y/o convencional.

j) Se ha utilizado la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de do- | 9,09%
cumentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privad

k) Se han aplicado, en la elaboracion de la documentacion, las técnicas 3R (re- | 9,10%

ducir, reutilizar, reciclar).

4. Archiva informacion en soporte papel e informatico, reconociendo los criterios de €efi-

ciencia y ahorro en los tramites administrativos. 10% de la nota final

a) Se ha descrito la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se
persiguen.

10%

b) Se han diferenciado las técnicas de organizacion de informacion que se pue-
den aplicar en una empresa o institucion, asi como los procedimientos habitua-
les de registro, clasificacion y distribucion de la informacién en las organizacio-
nes

10%

c) Se han identificado los soportes de archivo y registro y las prestaciones de
las aplicaciones informaticas especificas mas utilizadas en funcién de las carac-
teristicas de la informacién a almacenar

10%

d) Se han identificado las principales bases de datos de las organizaciones, su
estructura y funciones

10%

e) Se ha determinado el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados
al tipo de documentos.

10%

f) Se han realizado arboles de archivos informaticos para ordenar la documen-
tacion digital

10%

Melchor Alcantara Gonzalez




COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL

CLIENTE Pagina 4 de 9

g) Se han aplicado las técnicas de archivo en los intercambios de informacion | 10%
telematica (intranet, extranet, correo electrénico)

h) Se han reconocido los procedimientos de consulta y conservacién de la infor- | 10%
macion y documentacion y detectado los errores que pudieran producirse en él

i) Se han respetado los niveles de proteccidn, seguridad y acceso a la informa- | 10%
cion, asi como la normativa vigente tanto en documentos fisicos como en bases

de datos informaticas.

j) Se han aplicado, en la elaboracion y archivo de la documentacion, las técnicas | 10%

3R (reducir, reutilizar, reciclar).

R.A.5. Reconoce necesidades de posibles clientes aplicando técnicas de comunicacion.

5% de la nota final

a) Se han desarrollado técnicas de comunicacion y habilidades sociales que | 10%
facilitan la empatia con el cliente en situaciones de atencion/asesoramiento al
mismo.

b) Se han identificado las fases que componen el proceso de atencion al | 20%
cliente/consumidor/usuario a traves de diferentes canales de comunicacion

c) Se han reconocido los errores mas habituales que se cometen en la comuni- | 10%
cacioén con el cliente.

d) Se ha identificado el comportamiento del cliente. 10%
e) Se han analizado las motivaciones de compra o demanda de un servicio del | 10%
cliente.

f) Se ha obtenido, en su caso, la informacioén historica del cliente. 10%
g) Se ha adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que | 10%
se parte.

h) Se ha observado la forma y actitud adecuadas en la atencioén y asesoramiento | 10%
a un cliente en funcion del canal de comunicacion utilizado.

i) Se han distinguido las distintas etapas de un proceso comunicativo. 10%

RA. 6 Atiende consultas, quejas y reclamaciones de posibles clientes aplicando la nor-

mativa vigente en materia de consumo. 20% de la nota final

a) Se han descrito las funciones del departamento de atencion al cliente en em- | 10%
presas.

b) Se ha interpretado la comunicacién recibida por parte del cliente. 10%
c) Se han identificado los elementos de la queja/reclamacion. 10%
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d) Se han reconocido las fases que componen el plan interno de resolucion | 10%
dequejas/reclamaciones.

e) Se ha identificado y localizado la informacion que hay que suministrar al | 10%
cliente

f) Se han utilizado los documentos propios de la gestion de consultas, quejas y | 10%
reclamaciones.

g) Se ha cumplimentado, en su caso, un escrito de respuesta utilizando medios | 10%
electronicos u otros canales de comunicacion.

h) Se ha reconocido la importancia de la proteccién del consumidor 10%
i) Se ha identificado la normativa en materia de consumo. 10%
j) Se han diferenciado los tipos de demanda o reclamacion 10%

RA.7Potencia la imagen de empresa reconociendo y aplicando los elementos y herra-

mientas del marketing. 5% de la nota final

a) Se ha identificado el concepto de marketing. 15%
b) Se han reconocido las funciones principales del marketing 15%
c) Se ha valorado la importancia del departamento de marketing. 10%
d) Se han diferenciado los elementos y herramientas basicos que componen el | 20%
marketing

e) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa para conseguir los | 15%
objetivos de la empresa

f) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas y la atencién al cliente | 15%
para la imagen de la empresa.

g) Se ha identificado la fidelizacién del cliente como un objetivo prioritario del | 10%

marketing.

R.A. 8 Aplica procedimientos de calidad en la atencién al cliente identificando los estan-

dares establecidos. 10% de la nota final

a) Se han identificado los factores que influyen en la prestacion del servicio al | 10%
cliente.

b) Se han descrito las fases del procedimiento de relacion con los clientes 10%
c) Se han descrito los estandares de calidad definidos en la prestacion del ser- | 10%

vicio.

Melchor Alcantara Gonzalez




l‘ “lAs Vifins ™

COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL

CLIENTE Pagina 6 de 9

incidencias en los procesos

d) Se ha valorado la importancia de una actitud proactiva para anticiparse a | 10%

e) Se han detectado los errores producidos en la prestacién del servicio. 10%

cidas

f) Se ha aplicado el tratamiento adecuado en la gestion de las anomalias produ- | 10%

procesos comerciales.

g) Se ha explicado el significado e importancia del servicio post-venta en los | 10%

con la fidelizacion del cliente.

h) Se han definido las variables constitutivas del servicio post-venta y su relacion | 10%

servicio postventa

i) Se han identificado las situaciones comerciales que precisan seguimiento y | 10%

j) Se han descrito los métodos mas utilizados habitualmente en el control de | 10%
calidad del servicio post-venta, asi como sus fases y herramientas.

10.4.- Técnicas e instrumentos de evaluacion

(COMO EVALUAR?

Para proceder a la calificacion de cada una de las evaluaciones parciales y expre-
sarlo con una nota numérica, se establecera una media ponderada de las distintas cali-
ficaciones obtenidas, de las evidencias y registros reunidos aplicando los diferentes ins-
trumentos de evaluacion que describimos a continuacion:

TECNICAS DE EVALUA-
CION

INSTRUMENTOS DE EVALUACION

Pruebas especificas

Pruebas orales o escritas (tipo test, preguntas cortas,
resolucién de problemas)

Ejercicios practicos

-Tareas y actividades planteadas.

-Trabajos de investigacion, individuales o grupales.
-Mapas conceptuales.

-Presentaciones orales.

-Esquemas, resumenes.

Observacion sistematica

Rubrica sobre motivacion, participacion, interés y es-
fuerzo mostrado.

Para finalizar el proceso de

ensefanza-aprendizaje, se procedera a la evaluacion

del mismo, siguiendo los criterios establecidos en la orden de 29 de septiembre de

2010.

Melchor Alcantara Gonzalez




COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL
CLIENTE Pagina 7 de 9

La evaluacion sera continua y tendra en cuenta el progreso del alumno/a respecto a
la formacion adquirida en el modulo, para lo cual se requiere la asistencia regular a clase
y la realizacion de las actividades programadas.

Para la evaluacion de los aprendizajes de los alumnos/as se tendran en cuenta los
resultados de aprendizaje, como expresion de los resultados que deben ser alcanzados
por los alumnos/as en el proceso de ensefianza-aprendizaje, y los criterios de evaluacion
del médulo como referencia del nivel aceptable de esos resultados; y también se tendran
en cuenta los objetivos generales que figuran en el decreto.

Los principales instrumentos en los que se basara el profesor/a para valorar y califi-
car a los alumnos/as han sido descritos detalladamente en el desarrollo de los resultados
de aprendizaje (apartado 10.3), si bien hay que destacar que todos ellos se pueden cla-
sificar en:

o Trabajo de clase (20%): Se valorara el trabajo diario en clase, a cuyo fin
los alumnos llevaran un dossier de apuntes, ejercicios y una unidad externa de alma-
cenamiento para las practicas que se iran realizando durante curso, llevandose a
cabo un seguimiento y valoracion de los mismos, por lo que la asistencia a clase es
necesaria, ya que deberan haber resuelto la mayoria de los ejercicios propuestos en
clase para el correcto aprendizaje de las unidades, su comprension y asimilacién. En
este apartado también se valora el aprovechamiento del tiempo en clase, la partici-
pacion.

o Actividades propuestas a entregar (30%): En la fecha o fechas que se
determinen a lo largo del curso, el/la estudiante debera presentar las practicas reali-
zadas en la forma que el profesor solicite. Estas practicas llevaran su rubrica corres-
pondiente y seran valoradas del 0 al 10. Las practicas no entregadas no seran compu-
tadas en la nota. Estas actividades quedan detalladas en los cuadros del apartado
10.2, y ademas destacar que cada actuacion sefialada como 1.1; 1.2, etc., podra
llevarse a cabo con mas de una actividad en cuyo caso cada una de ellas tendra el
valor correspondiente teniendo en cuenta una valoracion equitativa.

o Pruebas tedrico practicas y/o trabajos (50%): En cada evaluacion se po-
dran realizar una o varias pruebas objetivas de tipo tedrico, practico o tedrico-practico.

Importante resaltar que para que el médulo sea superado habra que sacar, al
menos, un 5 (sobre 10) en cada uno de los grupos de actividades o pruebas antes
descritas. La media ponderada se hara solo en caso de que en los tres apartados
el alumno o alumna obtenga, al menos, el 50% de la puntuacién de ese apartado.

Otro detalle importante es que dentro de un mismo grupo de actividades se podran
realizar varias actuaciones educativas, las cuales tendran un peso proporcional al nu-
mero de ellas; por ejemplo, si son dos los examenes realizados para un mismo resultado
de aprendizaje, cada uno tendra un valor de un 50%. Esta medida solo tendra lugar
cuando se trate de un mismo Resultado de Aprendizaje.
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10.5.-Criterios e instrumentos de calificacion.

; COMO CALIFICAR?

» La calificacion de cada resultado de aprendizaje vendra determinada por la sumatoria
del peso asignado a cada uno de sus criterios de evaluacion que conforman el resul-
tado de aprendizaje.

» Un RA con sus criterios de evaluacion, puede abarcar varias unidades didacticas, por
tanto, habra que superar todas las unidades que afectan a ese RA, para obtener una
calificacion positiva.

» El alumnado obtendra una calificacion positiva en cada una de las evaluaciones par-
ciales siempre que supere cada uno de los resultados de aprendizaje asociados a
misma, es decir, al menos un valor numérico de 5 en cada uno de ellos.

» Si el alumnado superase todos los resultados de aprendizaje, la calificacion final del
modulo vendria determinada por la sumatoria del peso asignado a cada uno de los
resultados de aprendizaje que en nuestro caso le hemos asignado un 20% a cada uno
de los 5 Resultados de Aprendizaje.

» Se utilizaran diferentes instrumentos de evaluacidén para comprobar si se superan los
criterios de evaluacion,

» El alumnado que no supere un resultado de aprendizaje debera acudir al proceso de
refuerzo de junio y recuperar dichos resultados.

» La calificacion final se establecera mediante la media aritmética de las calificaciones
de los resultados de aprendizaje superados durante el curso, junto con los alcanzados
en el proceso de refuerzo.

» A lo largo de cada unidad didactica se realizaran multitud de actividades y ejercicios
practicos, parte de ellos se resolveran en clase y otra parte se haran fuera del aula,
para su posterior entrega, unas veces en papel y otras veces a través de la plataforma
Moodle.

» De todas las unidades se realizaran pruebas objetivas sobre los contenidos concep-
tuales y procedimentales, bien de manera escrita u oral.

» Consideraciones sobre las actividades vinculadas al RA 3: Transmite informacion es-
crita, aplicando las técnicas de estilo a diferentes tipos de documentos propios de la
empresa y de la Administracion Publica.

Con el fin de alcanzar este resultado de aprendizaje, y después de una evaluacion
inicial en la que se detectan en el 100% del alumnado la falta de comprension lectora
y de expresion escrita, se desarrollaran en el primer trimestre una serie de actividades
para localizar, comprender, interpretar, valorar o transformar la informacioén. Asi como
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adquirir las competencias necesarias para comunicar ideas por escrito frente a un
tema de dominio publico que no requiera de conocimientos especializados.
Los niveles de competencia a alcanzar son tres:

v 1°" nivel de competencia: capacidad de escribir un texto cohesionado, es decir,
la habilidad de escribir frases, oraciones y parrafos que tengan sentido y comu-
niquen un significado claro.

Un texto cohesionado debe utilizar:
o Lenguaje adecuado.
o Redaccioén correcta
o Signos de puntuacion y correctores logicos, apropiados a la hora de unir
los diferentes parrafos y oraciones.
o Frases con sentido.

v 2°nivel de competencia: consiste en la capacidad de escribir un texto coherente
sobre el tema dado, es decir, la capacidad de escribir frases, oraciones y pa-
rrafos que estén relacionados entre si para darle sentido y significado al texto.
Un texto cohesionado no debe incluir ideas repetitivas, ambiguas o ajenas al
tema tratado y no debe ser contradictorio.

v' 3 nivel de competencia: consiste en la capacidad de escribir un texto que
desarrolla y argumenta una posicion estructurada frente al tema dado. Es decir,
la capacidad de organizar razones, ideas y ejemplos en oraciones, frases y
parrafos ordenados para defender una tesis.

Un buen texto argumentativo debe ser:
o Ordenado
o Tener un planteamiento que incluya:
* |nicio
= Desarrollo
= Conclusion.
o Y debe incluir argumentos que efectivamente apoyen la tesis principal.

Estos tres niveles de competencia se evaluaran por medio de la produccion de un
texto argumentativo que debe defender una posicién. Generalmente se incluye un
pequefio parrafo con informacion sobre el tema y se presenta una pregunta abierta
para que el alumnado, a partir de ahi, defienda su propio punto de vista.

Como instrumento de evaluacion se utilizaran rabricas que contemplaran:

o Responde a la pregunta planteada.

o Planteamiento con argumentos que la justifican:
» Ortografia
= Gramatica
= Redaccion

o ldeas claras
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