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CRITERIOS DE EVALUACIÓN Y CALIFICACIÓN 

1.1 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN 

La evaluación será continua y tendrá en cuenta el progreso del alumno/a respecto a 
la formación adquirida en el módulo, para lo cual se requiere la asistencia regular a clase 
y la realización de las actividades programadas.  

Para la evaluación de los aprendizajes de los alumnos/as se tendrán en cuenta los 
resultados de aprendizaje, como expresión de los resultados que deben ser alcanzados por 
los alumnos/as en el proceso de enseñanza-aprendizaje, y los criterios de evaluación del 
módulo como referencia del nivel aceptable de esos resultados; y también se tendrán en 
cuenta los objetivos generales que figuran en el decreto.  

Los principales instrumentos de evaluación a utilizar se pueden clasificar en: 

 Nota de clase Se valora el buen desempeño y el trabajo diario del alumnado 
durante la clase. Asistencia, puntualidad y comportamiento durante la 
misma. La expresión oral del alumnado, a través de sus intervenciones en el 
aula, en las puestas en común del trabajo de los equipos, coloquios, 
debates…  

 Actividades propuestas a entregar En la fecha o fechas que se determinen 
a lo largo del curso, el/la estudiante deberá presentar las prácticas realizadas 
en la forma que el profesor solicite. Estas prácticas llevarán su rúbrica 
correspondiente y serán valoradas del 0 al 10. Las prácticas no entregadas 
no serán computadas en la nota.  

 Pruebas escritas y orales o trabajos En cada evaluación se podrán realizar 
una o varias pruebas objetivas de tipo teórico, práctico o teórico-práctico. 

 

 
Otro detalle importante es que dentro de un mismo grupo de actividades se podrán 

realizar varias actuaciones educativas, las cuales tendrán un peso proporcional al número 
de ellas; por ejemplo, si son dos los exámenes realizados para un mismo resultado de 
aprendizaje, cada uno tendrá un valor de un 50%. Esta medida solo tendrá lugar cuando 
se trate de un mismo Resultado de Aprendizaje. 

1.2 CRITERIOS DE CALIFICACIÓN  

 MÓDULO: ATENCIÓN AL CLIENTE 
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La nota de la materia vendrá determinada por los pesos correspondientes de cada 
RA.  

La calificación de estos RA se obtendrá de la siguiente forma: 

 La calificación de cada resultado de aprendizaje vendrá determinada por la sumatoria 
del peso asignado a cada uno de sus criterios de evaluación que conforman el resultado 
de aprendizaje.  

 Un RA con sus criterios de evaluación, puede abarcar varias unidades didácticas, por 
tanto, habrá que superar todas las unidades que afectan a ese RA, para obtener una 
calificación positiva. 

 El alumnado obtendrá una calificación positiva en cada una de las evaluaciones 
parciales 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 calificación final del 
módulo vendría determinada por la sumatoria del peso asignado 

 Se utilizarán diferentes instrumentos de evaluación para comprobar si se superan los 
criterios de evaluación, 

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

 La calificación final se establecerá 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 didáctica se realizarán multitud de actividades y ejercicios 
prácticos, parte de ellos se resolverán en clase y otra parte se harán 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 realizarán pruebas objetivas sobre los contenidos 
conceptuales y procedimentales, bien de manera escrita u oral 

RA 1: Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de 
comunicación 

25%  de la nota final (UT 1) 
10% a)Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.  

10% b)Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situación de la que se parte.  

10% c)Se ha obtenido la información necesaria del posible cliente.  

10% d)Se ha favorecido la comunicación con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas 
al desarrollo de la misma.  

15% e)Se ha mantenido una conversación, utilizando las fórmulas, léxico comercial y nexos 
de comunicación (pedir aclaraciones, solicitar información, pedir a alguien que repita y 
otros). 

10% f)Se ha dado respuesta a una pregunta de fácil solución, utilizando el léxico comercial 
adecuado.  
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10% g)Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relación 
de comunicación en la que intervienen dos interlocutores.  

10% h)Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demás, demostrando 
cordialidad y amabilidad en el trato.  

15% i)Se ha trasmitido información con claridad, de manera ordenada, estructura clara y 
precisa. 

 

 

RA 2 Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, 
justificándolas desde el punto de vista técnico. 

25% de la nota final  (UT 2) 
15 % Se han analizado las diferentes tipologías de público.  

 15 %             Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del público en general. 

15 % Se ha reconocido la terminología básica de comunicación comercial. 

15 % Se ha diferenciado entre información y publicidad.  

10 % Se han adecuado las respuestas en función de las preguntas del público.  

10 % Se ha informado al cliente de las características del servicio, especialmente de las 
calidades esperables.  

10 % 
Se ha asesorado al cliente sobre la opción más recomendable, cuando existen varias 
posibilidades, informándole de las características y acabados previsibles de cada una de 
ellas. 

10 % 
Se ha solicitado al cliente que comunique la elección de la opción elegida. 

 

 RA 3: Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones 
ejecutadas. 

25% de la nota final  (UT 3, 4 y 5) 

 

10% a) Se ha hecho entrega al cliente de los artículos procesados, informando de los 
servicios realizados en los artículos.  

 

15% b) Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en 
los artículos entregados y los tiempos previstos para ello.  

 

15% c) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.  
 

10% d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, 
en caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.  
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10% e) Se ha valorado la pulcritud y corrección, tanto en el vestir como en la imagen 
corporal, elementos clave en la atención al cliente. 

 

15% f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente  
 

10% g) Se ha intentado la fidelización del cliente con el buen resultado del trabajo.  

15% h) Se ha definido periodo de garantía y las obligaciones legales aparejadas. 

 

 

 

 

RA 4: Tramita Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el 
protocolo de actuación. 

25% de la nota final (UT 6) 
 

20% a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones fácilmente subsanables, 
exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, así 
como del nivel de probabilidad de modificación esperable.  

 

20% b) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislación vigente, 
en relación con las reclamaciones.  

 

20% c) Se ha suministrado la información y documentación necesaria al cliente para la 
presentación de una reclamación escrita, si éste fuera el caso.  

 

20% d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realización de una 
reclamación. e) Se ha cumplimentado una hoja de reclamación  

 

20% e) Se ha compartido información con el equipo de trabajo. 


