EVALUACION (ATENCION AL CLIENTE)

La evaluacion va a garantizar la calidad del proceso de ensefianza y aprendizaje, y va a
ser una fuente de informacion que permita conocer el desarrollo del proceso, los logros
y debilidades y, por tanto, la posibilidad de mejorarlo de forma continua. También va a
permitir revisar el propio sistema de evaluacion y calificacion (revision de técnicas,
instrumentos o temporalizacion).

La evaluacion del Modulo va a ser continua, y no solo permitira la evaluacion final de
los resultados obtenidos por las alumnas y alumnos, ademas, permitira la evaluacion a
lo largo de todo el proceso de ensefianza- aprendizaje.

Tendra las siguientes funciones:

- Una funcion diagnostica, para conocer el nivel de conocimientos previos relacionados
con el tema y el nivel de motivacion. Nos sirve de punto de partida para el disefio de la
unidad: actividades, la metodologia...

- Una funcion formativa, que me permitiré valorar el desarrollo del proceso de
ensefianza- aprendizaje, para ir incorporando los cambios que sean necesarios.

- Una funcion sumativa, permitira comprobar el nivel y calidad de lo que cada alumna y
alumno ha aprendido hasta un momento dado que se traduce en una calificacion.

- Una funcion pronostica, me permitira la posibilidad de mantener o cambiar estrategias
en funcion de lo observado. Me refiero por ejemplo a posibles modificaciones de
programacion, proponiendo nuevas actividades que se adecuen al alumnado sin por ello
modificar los objetivos.

De conformidad con el articulo Real Decreto 356/2014, de 16 de mayo, aparecen los
Criterios de Evaluacion de cada RA del Mddulo “atencion al cliente” que a su vez estan
relacionados con los objetivos y contenidos y son el referente para la evaluacion de cada
Unidad de Trabajo.

También se realizara evaluacion del proceso de ensefianza aprendizaje y la metodologia
utilizada por el profesor por comparacion de los objetivos propuestos y los alcanzados.

RESULTADOS Y CRITERIOS DE EVALUACION

RESULTADO DE APRENDIZAJE 1.

Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.
CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.
c) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.



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

e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, Iéxico comercial y nexos
de comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y
otros).

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

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

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

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

RESULTADO DE APRENDIZAJE 2

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

CRITERIOS DE EVALUACION

a) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.

b) Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general.
c) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion comercial.

d) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

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

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

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

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

RESULTADO DE APRENDIZAJE 3

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

CRITERIOS DE EVALUACION




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

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

¢) Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.

d) Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en
caso contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.

e) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir como en la imagen
corporal, elementos clave en la atencidn al cliente.

f) Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente
g) Se ha intentado la fidelizacién del cliente con el buen resultado del trabajo.

h) Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.

RESULTADO DE APRENDIZAJE 4

Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.

CRITERIO DE VALUACION

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

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

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

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacidn. €) Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion

) Se ha compartido informacion con el equipo de trabajo.

TECNICAS O INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA EVALUAR

-Preguntas en clase

Preguntas relativas la UT. que se va a iniciar, para detectar los conocimientos y
habilidades previos. También referentes al grado de motivacién por los nuevos
aprendizajes, (evaluacion diagndstica). Las respuestas que el alumnado da a preguntas
planteadas por el profesor, son una gran fuente de informacidn que permite conocer en
cada momento el grado de adquisicién de contenidos y objetivos, la reaccion del



alumnado ante situaciones inesperadas y el planteamiento para la resolucién de
problemas.

- La observacién directa

Dado el caracter procedimental del Modulo y la variedad de contenidos y destrezas que
se trabajan, la observacion directa sera una de las técnicas més adecuadas para la
recopilacion de informacion.

Aungue es una técnica compleja pues son muchos los aspectos que se tienen que tener
en cuenta y para evitar la subjetividad, se realizara con listas de control, escalas de
estimacion y anecdotarios que permiten registrar las circunstancias, incidencias... que
se producen en el aula durante la realizacion de las actividades. (Evaluacién formativa).

- Las actividades de clase

Aproximadamente, el 60% de las actividades dan como resultado un producto tangible
con el que se puede valorar los aspectos de indole técnico (limpieza en el puesto de
trabajo, uso responsable de los productos de lavanderia, puesta en marcha de
maquinaria, lavado y secado de prendas adecuado...). Se utilizaran, ademas de la
observacion directa, las rabricas de evaluacion y calificacion.

CRITERIOS DE CALIFICACION

- La calificacion sera estimada a criterio del profesor en base a los resultados de
aprendizaje y quedara reflejada en el cuaderno de aula y la plataforma Seneca.

- Se evaluara la adquisicion de contenidos conceptuales los procedimentales y
actitudinales en todas las actividades de inicio y desarrollo.

- Se calificaran las actividades de inicio y desarrollo.

- La puntuacion para calificar los contenidos evaluados serd numérica siendo 1 punto la
puntuacion mas baja y 10 puntos la mas alta.

- En cada trimestre se le dara una nota a cada alumna y alumno que seré orientativa de
su evolucion en el aprendizaje.

- La nota alcanzada al final del curso seré reflejada en su expediente.

- Las actividades programadas podran ser cambiadas por otras adaptandose a la
peculiaridad de cada alumna o alumno.



