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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

IES MAESE RODRIGO

A tenor de lo establecido en la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacidn, certificacion, acreditacidn y titulacion académica del alumnado que
cursa ensefanzas de los grados D y E del Sistema de Formacién Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia, segin recoge en su art. 5, apdo 3. 3. Con el fin de
garantizar el derecho que asiste al alumnado a la evaluacidn y al reconocimiento objetivo de su dedicacidn, esfuerzo y rendimiento escolar, el profesorado informara al
alumnado o a sus representantes legales, a principios de curso y antes de finalizar el mes de octubre, acerca de los resultados de aprendizaje, los criterios de evaluacion,
criterios de calificacion, procedimientos e instrumentos de evaluacion de cada uno de los mdédulos, ambitos y, en su caso, proyecto que componen cada oferta de grado D

oE.

DPTO. HOSTELERIA Y TURISMO.
NIVEL/ CURSO: 1° GDCFGB ALOJAMIENTO Y LAVANDERIA

MP: ATENCION AL CLIENTE.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION

PROCEDIMIENTOS E
INSTRUMENTOS DE
EVALUACION.

CRITERIOS DE
CALIFICACION

CRITERIOS DE PROMOCION

RALI. 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 situacién
de la que se parte.

¢) Se ha obtenido la informacidn necesaria del posible cliente.

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

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

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

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

-Pruebas escritas de
contenidos tedricos y practicos.
-Actividades y tareas en clase.
-Trabajos de investigacion.
-Fichas técnicas.

-Observacion
aula/taller.

directa en

Los criterios de
calificacion estaran
basados en la

adquisicion de  los
RRAA y CCEE, estos
estaran recogidos en las
programaciones

didacticas de los
distintos modulos

profesionales (MP) de
los respectivos Ciclos
Formativos del Dpto. de
Hosteleria y turismo.

Seran los indicados en la Orden de 18
de septiembre de 2025, por la que se
regula la evaluacién, certificacion,
acreditacién vy titulacién académica
del alumnado que cursa ensefianzas
de los grados D y E del Sistema de
Formacion  Profesional en Ia
Comunidad Auténoma de Andalucia.
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h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas,
demostrando cordialidad y amabilidad en el trato.

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

RA2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del
servicio, justificdndolas 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.

¢) Se ha reconocido la terminologia bdsica de comunicacidn comercial.
d) Se ha diferenciado entre informacidn y publicidad.

e) Se han adecuado las respuestas en funcién 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 opcién mds 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 eleccién de la opcién
elegida.

RAZ3. 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.
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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 correccidn, tanto en el vestir como en
la imagen corporal, elementos clave en la atencion al cliente.

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

g) Se ha intentado la fidelizacidn del cliente con el buen resultado del
trabajo.

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

RA4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el
protocolo de actuacion.

Criterios de evaluacion:

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

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

¢) Se ha suministrado la informacién y documentacién necesaria al
cliente para la presentacion de una reclamacidn escrita, si éste fuera
el caso.

d) Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la
realizacion de una reclamacién.

e) Se ha compartido informacién con el equipo de trabajo.




