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Codigo Centro Concello A|’10 :
académico
15027897 Paseo das Pontes Corufia (A) 2023/2024
Ciclo formativo
Cédigo -
da familia Familia profesional . Cistlr d? Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
HOT Hostalaria e turismo CMHOT02 Servizos en restauracion Sq'gg?g formativos de grao Réxime xeral-ordinario
Médulo profesional e unidades formativas de menor duracién (¥)
Cadigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0155 Técnicas de comunicacion en restauracion 2023/2024 2 53 53

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MARIA GEMMA MORENO GONZALEZ

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién inspector
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2. Concrecion do curriculo en relacidon coa stia adecuacion as caracteristicas do ambito produtivo

Este mddulo contén a formacion necesaria para o desempefio de actividades relacionadas coas funcions de atencion a clientela, informacién e asesoramento, desenvolvemento e seguimento de normas de
protocolo, asi como o cumprimento de procesos e protocolos de calidade.

Estas funcions abranguen aspectos como:

- Uso de técnicas de comunicacién para informar e asesorar a clientela durante os procesos de servizo.

- Aplicacion do protocolo institucional na organizacién de actos que o requiran.

- Desenvolvemento e formalizacion de procesos e protocolos de calidade asociados as actividades do servizo.

As actividades profesionais asociadas a estas funcions aplicanse nomeadamente nos procesos de servizo de alimentos e bebidas nos ambitos da restauracién tradicional, en colectividades e catering, e na area de
pisos en aloxamentos.

A formacion do médulo contribue a alcanzar os obxectivos xerais €), g), h), i), j), k), ) e m) do ciclo formativo, e as competencias e), g), j) € k).

Obxectivos xerais:

e) Caracterizar as actividades de servizo e atencion a clientela aplicando as normas de protocolo, para alcanzar a sua satisfaccion.

g) Analizar o procedemento de atencion de suxestions e reclamaciéns da clientela, e recofiecer as responsabilidades implicadas para asegurar unha correcta atencion.

h) Identificar as normas de calidade e seguridade alimentaria e de prevencién de riscos laborais e ambientais, asi como recofiecer os factores de risco e os pardmetros de calidade asociados aos procesos de
producion e/ou prestacion de servizos, para evitar danos nas persoas € no medio.

i) Valorar as actividades de traballo nun proceso produtivo, identificando a sta achega ao proceso global para lograr os obxectivos da producién.

j) Valorar a diversidade de opinions como fonte de enriquecemento, e recofiecer

outras practicas, ideas e crenzas, para resolver problemas e tomar decisions.

k) Recofiecer e identificar posibilidades de mellora profesional, reunir informacién e adquirir cofiecementos para a innovacién e a actualizacion no ambito do seu traballo.

[) Recofiecer os seus dereitos e deberes como axente activo da sociedade, analizando o marco legal que regula as condicidns sociais e laborais, para participar na cidadania democratica.

m) Recofiecer e identificar posibilidades de negocio analizando o mercado e estudando a viabilidade, para a xeracion do seu propio emprego.

Competencias:

e) Desenvolver as actividades de servizo e atencion a clientela adecuandose aos seus requisitos, con aplicacion das normas basicas de protocolo e tendo en conta a estandarizacion dos procesos para alcanzar a
sta satisfaccion.

g) Atender suxestions e solucionar as posibles reclamaciéns efectuadas pola clientela dentro do ambito da sta responsabilidade.

i) Cumprir os obxectivos de producion, actuando conforme os principios de responsabilidade e mantendo unhas relacidns profesionais axeitadas cos membros do equipo de traballo.

j) Resolver problemas e tomar decisions individuais seguindo as normas e os procedementos establecidos, definidos dentro do dmbito da sta competencia.

k) Manter o espirito de innovacion, de mellora dos procesos de producion e de actualizacion de cofiecementos no ambito do seu traballo.

As lifias de actuacion no proceso de ensino e aprendizaxe que permiten alcanzar os obxectivos do médulo han versar sobre;
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- Descricion, analise e aplicacion dos procesos de comunicacién e das técnicas de protocolo e imaxe persoal.
- Caracterizacion dos actos protocolarios e dos sistemas de organizacidn de persoas invitadas.

- Procesos de calidade na empresa, a sta avaliacion, e a identificacién e formalizacion de documentos asociados a prestacion de servizos.
- [dentificacién, analise e procedementos de actuacion ante queixas e reclamacions da clientela.

3. Relacion de unidades didacticas que a integran, que contribuiran ao desenvolvemento do médulo profesional, xunto coa secuencia e o tempo asignado para o

desenvolvemento de cada unha

[72]
:5 ___ | Resultados de aprendizaxe
g
u.D. Titulo Descricion = g
o | @ MP0155_00
S| a
5 RA | RA | RA | RA
= 1 2 8 4
1 | comunicacion e informacién Recolﬁece( a !mportanciq da comunicacion. Identificar os dliferentes tipo§ de comunicacion 20 X
e aplicar técnicas. Apreciar as vantaxes de ser bos comunicadores. Aplicar todo o referente 30
& comunicacion.
2 | A calidad . 6n 6 cli Recofiecer a importancia do cliente no sector da restauracion. Identificar os diferentes tipos 15 X
calidade 0 servizo na atencion 6 cliente de clientes e aplicar as técnicas de tratamento e cortesia adecuadas. Apreciar as vantaxes ”
de lograr ser bos vendedores. Pofier en practica nun proceso de venda todas as
cualidades, requisitos e aptitudes.
3 | Atencion de reclamaciones, queixas e suxerencias Entender_g calidade_ como va_ntaxe competitiva. Bec}oﬁecer a importancia das queixas e 10 X
' reclamacions. Identificar os diferentes tipos de técnicas e procedementos para o seu
tratamento. Apreciar as vantaxes dunha boa xestién nas mesmas. Cofiecer a 25
documentacién ou probas para reclamar e saber utilizar as novas tecnoloxias. Aplicar a
normativa relativa @ proteccion do consumidor e usuario.
4 | Aplicacién do protocolo na restauracién Recgﬁecer a importancia dp protocolo. Identificar os difgrentes t.ipc.)s de gctos e aplicar as 8 X
técnicas adecuadas. Apreciar as vantaxes de saber utilizar os distintos tipos de 15
presidencias. Aplicar todo o referente @ documentacion no acto a organizar.
Total: 53
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4. Por cada unidade didactica

4.1.a) Identificaciéon da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracion
1 Comunicacién e informacion 20
4.1.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA1 - Proporciona informacion requirida pola clientela aplicando as técnicas de comunicacion e de habilidades sociais. Sl
4.1.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_(':lon
(sesions)
1.1 Recofiecer a importancia da comunicacion.
1.2 Identificar as posibles barreiras comunicativas e os distintos tipos de comunicacion.
1 A comunicacion 10,0
1.3 Ter en conta o tratamento protocolario e as normas internas de atencion & clientela.
1.4 Manter unha conversa utilizando un Iéxico comercial correcto e unha actidude conciliadora.
2.1 Analizar os elementos da comunicacion oral.
2.2 Analizar o comportamento da clientela potencial e interpretar con correccion mensaxes escritas. 2 A comunicacién verbal 50
2.3 Recofiecer a dococumentacion basica vinculada & prestacion de servizos.
3.1 Estudar os elementos que intervefien na comunicacion non verbal.
3 A comunicacion non verbal 4,0
3.2 Describir e valorar as normas de cortesia e a imaxe corporal.
4.1 Avaliar os CA correspondentes ao RA1 - Proporciona informacién requirida pola clientela aplicando as o . -
técnicas de comunicacion e de habilidades sociais. 4 Avaliacion global da unidade didactica. 10
TOTAL 20
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Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion M'.n mos - .Pesg 0
exixibles cualificacion (%)
- X , e ) « PE.1-Preguntas de resposta curta e cuestionario sobre a descricion das normas
CA1.1 Describironse e valoraronse as normas de cortesia nas relacions interpersoais. de cortesia nas relacions interpersoais. S 10
CA1.2 Valorouse a pulcritude e a correccion no vestir e na imaxe corporal como elementos clave na atencion 4 o PE.2 - Cuestionario e preguntas de resposta curtasobre a valoracion da imaxe s 10
clientela. corporal.
) ) ) o PE.3 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a andlise do
CA1.3 Analizouse o comportamento da clientela potencial. comportamente da clientela potencial. S 10
0U.1 - Lista de indicadores do role-playing sobre a adecuacién o discurso.
CA1.4 Adaptaronse adecuadamente & situacion de partida a actitude e o discurso. ‘ piaying S 10
CA1.5 Obtivose a informacién necesaria da hipotética clientela para proporcionar a informacién con rapidez, e « 0U.2 - Lista de indicadores do role-playing sobre a informacion proporcionada & s 10
outorgaronse as explicacions precisas para a interpretacién correcta da mensaxe. clientela.
CA1.6 Mantivose unha conversa utilizando férmulas, Iéxico comercial e nexos para pedir aclaraciéns, solicitar o OU.3 - Lista de indicadores do role-playing sobre o léxico empregado. s 10
informacion, pedir a alguén que repita, etc.
CA1.7 Producironse e interpretaronse con claridade e correccién mensaxes escritas relacionadas coa actividade o OU.4 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre s 10
profesional.
OU.5 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre
CA1.8 Tivose en conta o tratamento protocolario e as normas internas de atencion a clientela. ‘ preg P N 5
CA1.9 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara &s demais persoas, e demostrouse cordialidade e o OU.6 - Lista de indicadores do role-playing sobre a actitude, cordioalidade e S 10
amabilidade no trato. amabailidade no trato.
N ' . L 0U.7 - Lista de indicadores do role-playing sobre a importancia da comunicacién
CA1.10 Valorouse a comunicacion coa clientela como medio de fidelizacion. ¢ como medio de fidelizacién. playing P N 5
0U.8 - Lista de indicadores do role-playing sobre a actitude ao teléfono.
CA1.11 Valorouse a importancia da actitude ao teléfono e as posibles situacions que se presenten. ‘ piaying S 5
CA1.12 Valorouse a importancia das informaciéns e das suxestions que dea a clientela, asi como do seu o OU.9 - Lista de indicadores do role-playing sobre a importancias das informacions S 5
cofiecemento. e suxestions da clientela.
TOTAL 100

4.1.e) Contidos

Contidos

Proceso de comunicacion.

OReceptividade: importancia na comunicacion efectiva.
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Contidos

Emprego da asertividade nos seus estilos e nas stas técnicas.

Papeis, obxectivos e relacion entre a clientela e o persoal profesional.

Atencién personalizada como base da fidelizacion da clientela.

Interese pola importancia da atencién a clientela nos procesos de calidade en restauracion.

Compofientes da comunicacion.

Comunicacion verbal na restauracion: tipo e estilos; identificacion de claves. A escoita. Barreiras na comunicacién.

Interpretacion dos comporientes da comunicacién efectiva.

Manexo da comunicacion verbal eficaz.

Documentacion basica vinculada & prestacion de servizos.

Comunicacion non verbal: imaxe persoal. Xestos corporais: a paralinguaxe e o comportamento proxémico.

Identificacion de empatia, a receptividade e a asertividade.

Empatia: desenvolvemento e estratexias.

4.1.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacién, con xustificacién de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e 0os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Actividade
Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) Resultados ou produtos Recursos avaliacion

(titulo e descricion)

Duracion
(sesions)

A comunicacion - Elementos que intervefien
na correcta comunicacion.

o Presenta os obxectivos de
aprendizaxe e sitla a
unidade no modulo e a sta
relacion co resto das
unidades que o
compofien.

Introduccion ao modulo e a
unidade didactica, a través
dunha tormenta de ideas.

Explicacién do concepto e

elementos da comunicacién.

L]
Realiza o exercicio poposto
sobre os elementos da
comunicacion.

o Participa no role playing
proposto.

o Exercicio resolto sobre os
elementos da comunicacién.

« Role playing

role playing.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

o Lista de indicadores relacionados co

OU.1 - Lista de indicadores do role-

playing sobre a adecuacion o discurso.

0U.2 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a informacion
proporcionada 4 clientela.

0U.3 - Lista de indicadores do role-
playing sobre o léxico empregado.

0U.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre

10,0
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

Propon a realizacion dun
exercicio de recofiecemento
dos diferentes elementos da
comunicacion.

Explicacién das barreiras ide
comunicacion: internas,
externas e fixioloxicas.
Propdn a visualizacién dun
video e un role playing.

OU.6 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a actitude, cordioalidade
€ amabailidade no trato.

OU.7 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a importancia da
comunicacion como medio de
fidelizacion.

0OU.9 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a importancias das
informacions e suxestions da clientela.

A comunicacién verbal - Elementos que
intervefien.

Introducién aos tipos de
comunicacion pola direcion e
polo medio empregado.
Explicacion da
comunicaciopn verbal
facendo fincapé no
comunicacion telefonica.
Propdn a realizacion dunha
tormenta de ideas sobre o
tema.

Propon a realizacion dun
exercicio sobre expresions
que facilitan e estimulan a
comunicacion, facendo unha
simulacion a través do
teléfono.

Participa na tormenta de
ideas proposta.

Realiza o exercicio sobre
expresions que facilitan e
estimulan a comunicacién.

o Exercicio resolto sobre
expresions que facilitan e
estimulan a comunicacion.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

OU.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre

0U.8 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a actitude ao teléfono.

PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a analise do
comportamente da clientela potencial.

5,0

A comunicacién non verbal - Importancia da

comunicacion non verbal.

Introducién & comunicacion
no verbal cun video
ilustrativo dos principais
erros.

Fomenta & interaccion entre
ao alumnado e a
interpretacién das distintas
situacions. Propon a
realizacion dun suposto
practico .

Visualizacion do video.

Realiza o suposto practico

o Suposto practico resolto
sobre a interpretacion da
linguaxe non verbal.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

PE.1 - Preguntas de resposta curta e
cuestionario sobre a descricion das
normas de cortesia nas relacions
interpersoais.

PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curtasobre a valoracién da
imaxe corporal.

4,0

Avaliacién global da unidade didactica. -

Avaliacion dos CA correspondente ao RA1 -

Proporciona informacién requirida pola
clientela aplicando as técnicas de
comunicacion e de habilidades sociais.

Presenta a proba de
avaliacion combinada:
preguntas de resposta curta,
cuestionario e role playing.

Realizacion da proba con
preguntas de resposta curta,
cuestionario e role-playing.

« Proba de cofiecementos
resolta con preguntas de
resposta, curta e
cuestionarios.

o Modelo de proba.

« Lista de indicadores do role-playing.

QU.1 - Lista de indicadores do role-

playing sobre a adecuacion o discurso.

0OU.2 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a informacién
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Que e para que

Como e con que

m n
el L se valora

Actividade

(titulo e descricion)

tarefas)

Profesorado (en termos de

Alumnado
(tarefas)

Instrumentos e procedementos de

Recur. s
ecursos avaliacion

Resultados ou produtos

Duracién
(sesions)

« Role-playing. proporcionada a clientela.

OU.3 - Lista de indicadores do role-
playing sobre o léxico empregado.

o OU.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre

o OU.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre

OU.6 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a actitude, cordioalidade
€ amabailidade no trato.

OU.7 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a importancia da
comunicacion como medio de
fidelizacion.

0U.8 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a actitude ao teléfono.

0OU.9 - Lista de indicadores do role-
playing sobre a importancias das
informacions e suxestions da clientela.

o PE.1-Preguntas de resposta curta e
cuestionario sobre a descricion das
normas de cortesia nas relacions
interpersoais.

o PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curtasobre a valoracién da
imaxe corporal.

o PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a analise do
comportamente da clientela potencial.

TOTAL

20,0

4.2.a) Identificacion da unidade didactica

Nn

Titulo da UD

Duracién

A calidade e 0 servizo na atencion 6 cliente

15
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Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA2 - Comunicalle & hipotética clientela as posibilidades do servizo, e xustificaas desde o punto de vista técnico. Sl
4.2.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Dura_(':lon
(sesions)
1.1 Identificar as técnicas de venda de alimentos e bebidas.
1.2 Analizar a tipoloxia de clientes. 1 O cliente: tipoloxia e técnicas de venda 7,0
1.3 Distinguir os tipos de demanda de informacion.
2.1 Recofiecer a terminoloxia basica de comunicacién propia do servizo.
2.2 Diferenciar informacion e publicidade. 2 O proceso de venda 6,0
2.3 Adecuar as respostas as preguntas do publico.
3.1 Avaliar os CA relacionados co RA2 - Comunicalle & hipotética clientela as posibilidades do servizo, e — . -
xusificaas desde o punto de vista técnico. 3 Avaliacion global da unidades didactica 2,0
TOTAL 15
4.2.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado
o s L Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion A Ty
exixibles cualificacion (%)
CA2.1 Identificaronse as técnicas de venda de alimentos e bebidas, e estimouse a stia aplicacion a diversos tipos del  PE.1 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre as técnicas de venda de S 20
clientela. alimentos e bebidas.
PE.2 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a tipoloxia do publico.
CA2.2 Analizouse a tipoloxia do publico. ° uestionario & pregu fesp v fé a lipolox! publ S 15
PE.3 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a diferenciacion entre
CA2.3 Diferenciouse entre clientela e provedores, e entre estes e o publico en xeral. ° clientelai prlovedgres,pe grl:tre estesr e S pﬂbliclia en xerral. I ac r S 15
PE.4 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre terminoloxia basica de
CA2.4 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion propia do servizo. ° comunic;ci(); pro:)ia dpo sgel:vizo. fesp v r notoxt I S 15
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o o T Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
o PE.5 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre informacion e publicidade.
CA2.5 Diferenciouse informacién e publicidade. Preg P P S 10
, i " o OU.1 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a adecuacion das
CA2.6 Adecuaronse as respostas as preguntas do publico. respostas 4s preguntas do pblico. S 15
CA2.7 Distinguironse os tipos de demanda de informacion que se dan mais adoito en establecementos de consumo | ¢ PE.6 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre os tipos de demanda de N 10
de alimentos e bebidas. informacion.
TOTAL 100

4.2.¢e) Contidos

Contidos

Clientela.

Tratamento e normas de cortesia.

Técnicas de venda en restauracion: concepto e compofientes.

Persoal de venda: caracteristicas, funcions e actitudes.

Interese polas calidades e as actitudes para a venda e o seu desenvolvemento.
Exposicion das calidades dos produtos e dos servizos.

Modelo de actuacion no proceso de venda en restauracion.

Aplicacion das técnicas de comunicacion nas relaciéns coa clientela.

Confianza na superacion de erros.

-10-
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4.2.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Activi
ctividade Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de
Resultados ou produtos Recursos L
tarefas) (tarefas) avaliacion

(titulo e descricion)

Duracion
(sesions)

O cliente: tipoloxia e técnicas de venda -
Importancia do trato ao cliente no ambito da
restauracion.

Presenta os obxectivos de
aprendizaxe e sitla a
unidade no moédulo e a sua
relacién co resto das
unidades que o compofien.
Realiza unha avaliacion
inicial preguntando ao
alumnado conceptos sobre a
unidade.

Explicacion das tipoloxias de
clientes e o tratamento e
normas de cortesia, facendo
fincapé nos clientes con
discapacidade. Propon a
realizacion dun exercicio de
relacionar as normas de
tratamento coa
personalidade.

Propdn a visualizacion e
posterior da paxina da
ONCE e a localizacién da
lexislacién que regula o
acceso ao entorno de
persoas con discapacidade
na nosa comunidade e a
realizacion dunha enquisa.

« Resposta as preguntas da
profesora sobre 0s
cofiecementos previos.

o Realiza o exercicio de
relacionar as hormas de
tratamento coa
personalidade do cliente.

Realiza a enquisa.

o Exercicio de relacionar
resolto.

« Enquisa sobre persoas con
discapacidade e o seu
tratamento especifico.

o Libro de técnicas de comunicacion en

restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

PE.1 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre as técnicas de
venda de alimentos e bebidas.

PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a tipoloxia do
publico.

PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a diferenciacion
entre clientela e provedores, e entre
estes e o publico en xeral.

7,0

O proceso de venda - Cualidades, aptitudes e
funcions.

Introduce as técnicas de
venda en restauracion: a
venda suxestiva, 0
merchandising e 0 método
AIDA. Propén a
visualizacién a través de
Youtube dun video de venda
suxestiva da pelicula "A vida
é bella" e o posterior debate
na aula.

Explica as cualidades,
aptitudes e funciéns do
vendedor no sector da

« Visualiza o video e participa
activamente no debate da
pelicula.

Enche o cuestionario.

o Realiza a actividade de
venda os seus
compafieiros/as. Valora as
actividades propostas do
resto dos seus
comparieiros/as.

« Role playing sobre
actividade de venda:
planificacion, posta a punto,
exposicién y valoracion.

o Libro de técnicas de comunicacion en

restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

o Equipos informaticos.

OU.1 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a adecuacion das
respostas as preguntas do publico.

PE.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre terminoloxia
basica de comunicacion propia do
Servizo.

PE.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre informacién e
publicidade.

PE.6 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os tipos de

6,0
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
getiidacs Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

restauracion. Propdn a
realizacidn dun cuestionario
individual sobre a valoracién
das cualidades propias na
stia relacion cos clientes.

Explica o proceso de venda:
a relacion cliente-
profesional. Introduce unha
actividade a realizar
individualmente , mediante a
técnica de roleplaying, co fin
de vender un produto/servizo
do sector da restauracién ao
resto dos seus
compafieiros/as.

demanda de informacién.

Avaliacién global da unidades didactica -
Avaliaranse os CA relacionados co RA2 -
Comunicalle & hipotética clientela as

posibilidades do servizo, e xustificaas desde

0 punto de vista técnico.

Presenta a proba de
avaliacién combinada :
preguntas de resposta curta
e cuestionario.

o Realizacién da proba con
preguntas de resposta curta
e cuestionario.

« Proba de cofiecementos
resolta con preguntas de
resposta, curta e
cuestionarios.

o Modelo de proba.

OU.1 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a adecuacion das
respostas as preguntas do publico.

PE.1 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre as técnicas de
venda de alimentos e bebidas.

PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a tipoloxia do
publico.

PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a diferenciacion
entre clientela e provedores, e entre
estes e o publico en xeral.

PE.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre terminoloxia
basica de comunicacion propia do
Servizo.

PE.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre informacion e
publicidade.

PE.6 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os tipos de
demanda de informacion.

2,0

TOTAL

15,0
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4.3.a) Identificacion da unidade didactica

N.° Titulo da UD Duracién

3 Atencion de reclamaciones, queixas e suxerencias 10

4.3.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA4 - Aplica técnicas de reclamacions, queixas e suxestions da clientela potencial, con recofiecemento e aplicacion do protocolo de actuacion. Sl
4.3.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
. - . o Duracién
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (sesiéns)

1.1 Recofiecer a importancia das queixas e reclamacions como medio de lograr un sistema de calidade
total.

1.2 Cofiecer a normativa de proteccion do consumidor. 1 Queixas, reclamacions e suxestions 4,0

1.3 Calidade como vantaxe competitiva.

2.1 Cofiecer os procedementos utilizados na sua xestion.

2.2 Recofiecer os formularios presentados pola clientela para a realizacidén dunha reclamacion.

2 Xestion de reclamacions 40
2.3 Simular a resolucion de conflitos entre as partes.
2.4 Trasladar a informacion sobre a reclamacion segundo a orde xerarquica preestablecida.
3._1 Avaliar os C_A reIauonadPs co RA4 - Apllca _tfecnlcas de reclamamons,lguelxas e suxestions da 3 Avaliacién global da unidades didactica 20
clientela potencial, con recofiecemento e aplicacion do protocolo de actuacion.
TOTAL 10
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4.3.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecuciéon dos obxectivos por parte do alumnado

Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion Minimos Peso
exixibles cualificacion (%)
CA41 Identifica lternativas de solucion da ob " d fi6 ias 4 rec] ion | o PE.1- Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre as as alternativas de s 9
J1laentincaronse as alternativas ae solucion da obxeccion ou de suxestion previas a reclamacion formal. solucion da obxeccion ou de suxestion previas & reclamacion formal. 5
CA4.2 Recofiecé " L incide a lexislacion relativa & | L o PE.2 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre os as alternativas de s 1
.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion relativa as reclamacions. solucion da obxeccion ou de suxestion previas a reclamacion formal. 5
CA4.3 Subministréuselle & clientela, de ser o caso, a informacion e a documentacién necesarias para a presentacior| e PE.3 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a informacion e N 10
dunha reclamacién escrita. documentacion para presentar unha reclamacion escrita.
CA4 4 Recofiecé ; lari tad la dlientel lizacién dunh | L o PE.4 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre os formularios s 1
.4 Recofiecéronse os formularios presentados pola clientela para a realizacién dunha reclamacion. presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion. 5
) " ” . . o PE.5 - Cuestionario e preguntas de resposta curta sobre a informacion sobre a
CA4.5 Trasladouse a informacion sobre a reclamacion segundo a orde xerarquica preestablecida. reclamacion segundo a orde xerarquica preestablecida. S 15
CA4.6 Simulouse a resolucion de conflitos entre as partes por medio dunha solucién de consenso, e demostrouse |  TO.1 - Lista de indicadores sobre a dinamica de resolucion de conflitos. s 2
unha actitude segura, correcta e obxectiva.
TOTAL 100

4.3.e) Contidos

Contidos

Obxeccidns da clientela e o seu tratamento.

Diferenzas entre reclamacions, queixas e suxestions.

Técnicas e procedementos utilizados na actuacion ante reclamacions.

Aplicacion de técnicas para a resolucion de conflitos.

Xestion de reclamacions.

Documentos necesarios ou probas nunha reclamacion.

Utilizacién de ferramentas informaticas de xestion de reclamacions.

Proteccion das persoas consumidoras e usuarias en Galicia, en Espafia e na Unién Europea.

Aplicacion da lexislacion galega.
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4.3.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Que e para que

Como

Con que

Como e con que
se valora

Actividade

(titulo e descricion)

Profesorado (en termos de
tarefas)

Alumnado
(tarefas)

Resultados ou produtos

Recursos

Instrumentos e procedementos de
avaliacion

Duracion
(sesions)

Queixas, reclamaciéns e suxestions -
Procedemento de xestion de queixas,
reclamacion e suxerencias.

Presenta os obxectivos de
aprendizaxe e sitla a
unidade no moédulo e a sua
relacién co resto das
unidades que o compofien.
Realiza unha avaliacion
inicial preguntando ao
alumnado conceptos sobre a
unidade.

Introducién das diferenzas
entre suxerencias, queixas e
reclamaciéns. Propén a
visualizacién na rede das
posibilidades de diferentes
empresas de restauracion
para realizar estas accions,
a realizacion dun documento
coma minimo con duas
empresas € a exposicién ao
resto dos seus
compafieiros/as coa
informacion subministrada.

Explica a proteccion das
persoas consumidoras e
usuarias en Galicia, en
Espafia e na Unién Europea
e a lexislacion galega.
Propdn o alumnado entrar
dentro dunha asociacion de
consumidores e usuarios
OCU e cofiecer a sta paxina
web.

Presenta o video "Proteccion
de datos persoais,
documental educativo"e
propdn o debate do
alumnado sobre as
situacions que se producen.

Resposta as preguntas da
profesora sobre 0s
cofiecementos previos.

Indaga na rede, elabora o
documento e comparte a
informacion ao resto dos
seus compaiieiros/as.

Indaga na rede a péaxina web
da OCU.

Visualoza o video e participa
activamente no debate.

o Documento sobre a xestion
de queixas, suxerencias e
reclamacions de duas
empresas de restauracion

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

« Equipos informéticos.

o PE.1- Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre as as alternativas
de solucion da obxeccion ou de
suxestion previas & reclamacion
formal.

o PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os as alternativas
de solucion da obxeccion ou de
suxestion previas & reclamacion
formal.

o PE.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a informacién
sobre a reclamacion segundo a orde
xerarquica preestablecida.

4,0

Xestién de reclamaciéns

4,0
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
getiidacs Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de
tarefas) (tarefas) P avaliacion

(titulo e descricion)

Duracién
(sesions)

o Explica as principais
técnicas e procedementos
empregados na xestion de
reclamacions. Propén a
realizacion dun roleplaying
sobre unha situacion ante
unha queixa por parte dun
cliente.

Explica os pasos a seguir
para atender correctamente
unha reclamacion. Propdn a
realizacion dun roleplaying
sobre unha situacion ante
unha reclamacién por parte
dun cliente.

Facilita e explica os
documentos necesarios
dunha reclamacién
empregando a rede, as vias
para reclamar, o sistema
arbitral de consumo e a
mediacion. Propén que o
alumnado indague a través
da rede a lexislacion do
sistema arbitral de consumo
0 proceso a seguir para
realizar unha reclamacion.

« Realiza o roleplaying.

Realiza o roleplaying.

Indaganaredee a
lexislacion do sistema
arbitral de consumo e o
proceso a seguir ante unha
reclamacion.

« Roleplaying ante unha

queixa por parte dun cliente.

« Roleplaying ante unha
reclamacion por parte dun
cliente.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

« Equipos informaticos.

o PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a informacion e
documentacidn para presentar unha
reclamacion escrita.

o PE.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os formularios
presentados pola clientela para a
realizacion dunha reclamacién.

TO.1 - Lista de indicadores sobre a
dinamica de resolucion de conflitos.

Avaliacion global da unidades didactica -
Avaliacion dos CA relacionados co RA4 -
Aplica técnicas de reclamaciéns, queixas e
suxestions da clientela potencial, con
recofiecemento e aplicacidn do protocolo de
actuacion.

Presenta a proba de
avaliacion combinada:
preguntas de resposta curta
, supostos practicos e
dinamica de resolucién de
conflitos.

Realizacién da proba de
cofiecementos con
preguntas de resposta curta
e dinamica.

« Proba de cofiecementos
resolta con preguntas de
resposta curta e supostos
practicos.

o Dinamica de resolucion de
conflitos.

o Lista de indicadores da dinamica.

o Modelo de proba.

o PE.1 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre as as alternativas
de solucion da obxeccion ou de
suxestion previas & reclamacion
formal.

o PE.2 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os as alternativas
de solucion da obxeccion ou de
suxestion previas & reclamacion
formal.

o PE.3 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a informacion e
documentacién para presentar unha
reclamacion escrita.

o PE.4 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre os formularios
presentados pola clientela para a

2,0
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Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Duracion
ivi sesions
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produtos Recursos Instrumentos e procedementos de ( )
’ ., tarefas) (tarefas) P avaliacion
(titulo e descricion)
realizacion dunha reclamacion.
o PE.5 - Cuestionario e preguntas de
resposta curta sobre a informacion
sobre a reclamacion segundo a orde
xerarquica preestablecida.
e TO.1- Lista de indicadores sobre a
dinamica de resolucién de conflitos.
TOTAL 10,0
4.4.a) ldentificaciéon da unidade didactica
N.° Titulo da UD Duracion
4 Aplicacion do protocolo na restauracion 8
4.4.b) Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
Resultado de aprendizaxe do curriculo Completo
RA3 - Aplica o protocolo en restauracion, e relaciona o tipo de servizo prestado co seu desefio e a stia organizacion. Sl
4.4.c) Obxectivos especificos da unidade didactica
Obxectivos especificos Act Titulo das actividades Durqt}lon
(sesions)
1.1 Caracterizar o desefio e a planificacion de actos protocolarios.
1.2 Establecer protocolariamente a presidencia nos actos 1 Actos protocolarios 4,0
1.3 Definir os elementos que conforman o protocolo en restauracién.
2.1 Definir os fundamentos e os principios das relacions publicas.
2 A imaxe corporativa e as relacions publicas 3,0
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Obxectivos especificos Act Titulo das actividades (Zl;:g':s';
2.2 Valorar a importancia da imaxe corporativa.
3.1 Avaliar os CA relacionados co RA3 - Aplica o protocolo en restauracion, e relaciona o tipo de servizo " . -
prestado co seu desefio e a stia organizacion. 3 Avaliacion global da unidades didactica 1,0
TOTAL 8
4.4.d) Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificaciéon da consecucién dos obxectivos por parte do alumnado
o i N Minimos Peso
Criterios de avaliacion Instrumentos de avaliacion exixibles cualificacion (%)
PE.1 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre a definicion
CA3.1 Definironse os elementos que conforman o protocolo en restauracion. dos elementos que comr"orman o Erot%colo en restguracién. S 15
PE.2 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre a a
CA3.2 Caracterizouse o desefio e a planificacion de actos protocolarios. caracterizacion do desepﬁo ea plgni?i’cacién de actpos protocolarios. S 15
PE.3 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobreo programa do
CA3.3 Recofieceuse o programa do acto en relacion co servizo que se vaia desenvolver. acto en relacion co ser\zzo que SZ v%ia desenvolvr:er. prog S 15
PE.4 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre o protocolo na
CA3.4 Estableceuse protocolariamente a presidencia nos actos. presidencia nos actos. P preg P P S 15
PE.5 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre os sistemas de
CA3.5 Caracterizaronse os sistemas de ordenacion da clientela en funcién do tipo de acto. ordenacién da cIienteIarian funcio'pn d% tipo de actor.’ S 15
PE.6 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre a importancia
CA3.6 Valorouse a importancia da imaxe corporativa. da imaxe corporativa. P preg P P S 15
PE.7 - Cuestionario, supostos e preguntas de resposta curta sobre os
CA3.7 Definironse os fundamentos e os principios das relacions publicas. fundamentos e os princri’pios dasprelgci()ns pﬂblicaps. N 10
TOTAL 100

4.4.e) Contidos

Contidos

Tipos e obxectivos dos actos protocolarios.
Definicion e elementos de protocolo en restauracion.

Tipos de presidencias en actos protocolarios.
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Contidos

Sistemas de organizacion de persoas convidadas.

Documentacion no acto que se organice: caracterizacion.

Valoracidn da imaxe corporativa.
Aplicacion do protocolo na restauracion.

Relaciéns publicas: obxectivos e pasos.

4.4.f) Actividades de ensino e aprendizaxe, e de avaliacion, con xustificacion de para que e de como se realizaran, asi como os materiais e os recursos necesarios para
a sua realizacion e, de ser o caso, os instrumentos de avaliacion

Como e con que

Que e para que Como Con que se valora
Activi
ctividade Profesorado (en termos de Alumnado Instrumentos e procedementos de
Resultados ou produtos Recursos -y
tarefas) (tarefas) avaliacion

(titulo e descricion)

Duracion
(sesions)

Actos protocolarios - Tipos e organizacion de
distintos actos protocolarios.

Presenta os obxectivos de
aprendizaxe e sitla a
unidade no moédulo e a sua
relacién co resto das
unidades que o compofien.
Realiza unha avaliacion
inicial preguntando ao
alumnado conceptos sobre a
unidade.

Introduce o protocolo € os
tipos de actos protocolarios
aplicados en restauracion.
Propon a visulizacion dun
video en youtube.com de
"como colocar
correctamente os invitados
namesa".

Propdn a realizacion dun
suposto practico
relacionado cun acto
protocolario dun evento.

o Resposta as preguntas da
profesora sobre os
cofiecementos previos.

o Visualiza o video.

o Realiza o suposto practico.

« Suposto préatico resolto
sobre un acto protocolario.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

o Medios audiovisuais.

« Equipos informéticos.

PE.1 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre a
definicion dos elementos que

conforman o protocolo en restauracién.

PE.2 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre a a
caracterizacion do desefio e a
planificacion de actos protocolarios.

PE.3 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobreo
programa do acto en relacion co
servizo que se vaia desenvolver.

PE.4 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre o
protocolo na presidencia nos actos.

PE.5 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre os
sistemas de ordenacion da clientela en
funcion do tipo de acto.

4,0

A imaxe corporativa e as relacions publicas

Explica a diferente
documentacién que se
xenera nun acto protocolario

o Realiza a invitacion.

« Invitacion inauguracién dun
restaurante.

o Libro de técnicas de comunicacion en
restauracion. Editorial Paraninfo.

PE.6 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre a
importancia da imaxe corporativa.

3,0
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Que e para que

Como

Con que

Como e con que

se valora
Duracion
Actividade Profesorado (en termos de Alumnado Resultados ou produt R Instrumentos e procedementos de (sesiéns)
’ ., tarefas) (tarefas) produitos ecursos avaliacion
(titulo e descricion)
e proporciona modelos o Visualiza a través da rede o Medios audiovisuais. o PE.7 - Cuestionario, supostos e
especificos. Propon a diferentes logotipos de preguntas de resposta curta sobre os
realizacion dunha invitacion establecimientos de o » fundamentos e os principios das
para a inauguracion dun restauracion. « Equipos informaticos. relacions publicas.
restaurante.
o Introduce aimaxe « Modelos de invitacions a actos
corporativa € 0s principios protocolarios.
das relacions publicas.
Propdn a visualizacion a
través da rede de diferentes
logotipos de
establecimientos de
restauracion.
o Presenta a proba de o Realizacién da proba de « Proba de cofiecementos o Modelo de proba. PE.1 - Cuestionario, supostos e
avaliacion combinada: cofiecementos con resolta con preguntas de preguntas de resposta curta sobre a
preguntas de resposta curta preguntas de resposta curta resposta curta e supostos. definicion dos elementos que
e supostos practicos. e supostos practicos. conforman o protocolo en restauracion.
PE.2 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre a a
caracterizacion do desefio e a
planificacion de actos protocolarios.
PE.3 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobreo
programa do acto en relacion co
Avaliacion global da unidades didactica - servizo que se vaia desenvolver.
el o Ch eciaos o B 10
relaciona o tipo de servizo prestadb €O seu preguntas de resposta Icurta sobre o ’
N . A protocolo na presidencia nos actos.
desefio e a suia organizacion.
PE.5 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre os
sistemas de ordenacion da clientela en
funcién do tipo de acto.
PE.6 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre a
importancia da imaxe corporativa.
PE.7 - Cuestionario, supostos e
preguntas de resposta curta sobre os
fundamentos e os principios das
relacions publicas.
TOTAL 8,0
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5. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

Os minimos para acadar a avaliacion positiva no presente modulo daran conta da consecucion de todos os Resultados de Aprendizaxe dun xeito equilibrado e cun grado de participacion activa nos traballos e
actividades a desenvolver. Asemade, dado que se trata de ensinanzas presenciais, 0 alumnado debera asistir regularmente as actividades programadas, considerandose Perda de Avaliacion Continua cando o
numero de faltas inxustificadas supere o 10% da duracién total do médulo tal e como se establece na Orde do 12 de xullo de 2011 (DOG n° 136/2011 do 15 de xullo).

O conxunto de minimos esixibles para o0 modulo son os seguintes:

RA1. Proporciona informacion requirida pola clientela aplicando as técnicas de comunicacion e de habilidades sociais.

CA1.1. Describironse e valoraronse as normas de cortesia nas relaciéns interpersoais.

CA1.2. Valorouse a pulcritude e a correccion no vestir e na imaxe corporal como elementos clave na atencion & clientela.

CA1.3. Analizouse 0 comportamento da clientela potencial.

CA1.4. Adaptaronse adecuadamente & situacion de partida a actitude e o discurso.

CA1.5. Obtivose a informacion necesaria da hipotética clientela para proporcionar a

informacion con rapidez, e outorgaronse as explicacions precisas para a interpretacion correcta da mensaxe.

CA1.6. Mantivose unha conversa utilizando formulas, Iéxico comercial e nexos para pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.
CA1.7. Producironse e interpretaronse con claridade e correccidn mensaxes escritas relacionadas coa actividade profesional.

CA1.9. Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara as demais persoas, e demostrouse cordialidade e amabilidade no trato.
CA1.11 - Valorouse a importancia da actitude ao teléfono e as posibles situacions que se presenten.

CA1.12 - Valorouse a importancia das informacions e das suxestiéns que dea a clientela, asi como do seu cofiecemento.

RA2. Comunicalle a hipotética clientela as posibilidades do servizo, e xustificaas desde o punto de vista técnico.

CA2.1. Identificaronse as técnicas de venda de alimentos e bebidas, e estimouse a sua aplicacién a diversos tipos de clientela.
CA2.2. Analizouse a tipoloxia do publico.

CAZ2.3. Diferenciouse entre clientela e provedores, e entre estes e o publico en xeral.

CA2.4. Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion propia do servizo.

CA2.5 - Diferenciouse informacién e publicidade.

CA2.6. Adecudronse as respostas as preguntas do publico.
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RA3. Aplica o protocolo en restauracién, e relaciona o tipo de servizo prestado co seu desefio e a slia organizacién.
CA3.1. Definironse os elementos que conforman o protocolo en restauracion.

CA3.2. Caracterizouse o desefio e a planificacion de actos protocolarios.

CA3.3. Recofieceuse o programa do acto en relacidn co servizo que se vaia desenvolver.

CA3.4 - Estableceuse protocolariamente a presidencia nos actos.

CA3.5 - Caracterizaronse os sistemas de ordenacién da clientela en funcion do tipo de acto.

CA3.6. Valorouse a importancia da imaxe corporativa.

RA4. Aplica técnicas de reclamacions, queixas e suxestions da clientela potencial, con recofiecemento e aplicacion do protocolo de actuacién.

CA4.1. Identificaronse as alternativas de solucion da obxeccion ou de suxestion previas a reclamacion formal.

CA4.2. Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion relativa s reclamaciéns.

CA4.4. Recofecéronse os formularios presentados pola clientela para a realizacidén dunha reclamacion.

CA4.5. Trasladouse a informacion sobre a reclamacion segundo a orde xerarquica preestablecida.

CA4.6. Simulouse a resolucién de conflitos entre as partes por medio dunha solucion de consenso, e demostrouse unha actitude segura, correcta e obxectiva.

CRITERIOS DE CUALIFICACION
O alumnado sera avaliado de cada unidade didactica segun o establecido no apartado catro da programacion e recordado na aula antes de comenzar a UD.

Os instrumentos empregados poden ser : proba escrita, consistente en preguntas tipo test e/ou de asociacion e/ou resposta breve e/ou tema de desenrolo e/ou suposto/s praticos, segundo o peso orientativo dos

criterios de avaliacién da unidade didactica recollida nesta programacion.

Nas avaliacions ordinarias, cada unidade didactica tera unha cualificacion de 1 ao 10 segundo os instrumentos de avaliacion expostos no punto 4.

No caso de non conseguir superar todos os CA esixibles e coa finalidade de que o alumnado aprobe a unidade (inicamente no caso de que a maioria estean acadados), avaliarei (ben, mal ou regular) as tarefas de

reforzo semanais asociadas aos diferentes CA, realizadas na aula e que valorarei individualmente mediante correccions na aula.

CUALIFICACION FINAL DE MODULO A cualificacion acadada na avaliacién final calcurarase mediante a media ponderada de todas as unidades didacticas impartidas no curso segundo o peso asinado a cada unha,
tal e como se detalla no apartado 3 desta programacion . O mddulo sera calificado de 1 a 10 puntos, sen decimais, redondeado a unidade inferior, sendo necesarios como minimo 5 puntos para superar 0 modulo.
REFORZO AO LONGO DO CURSO No caso de alumnos/as que tefian unha puntuacién inferior a un catro sobre dez en algun instrumento de avaliacion, poderanse ou non, establecer medidas de reforzo educativo.
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6. Procedemento para a recuperacion das partes non superadas
6.a) Procedemento para definir as actividades de recuperacion

Ao final do modulo faranse probas ou tarefas especificas para superar as unidades non acadadas.

As actividades de recuperacion debera presentarse todo o alumnado que non se presentou as probas parciais ou que non superou algunha delas. Habera posibilidade de recuperar a materia pendente nas
avaliacions previas a final. Necesario obter nas probas minimo un 5.

Poderan recuperar a materia pendente en cada avaliacion no periodo contemplado para a realizacion das probas correspondentes.
No suposto de promocionar ao seguinte curso con este modulo pendente, o alumnado sera informado das actividades programadas para a sta recuperacion, asi como do periodo da sua realizacién, temporalizacién

e data en que seran avaliados, que coincidira coa sesion de avaliacion parcial previa a realizacion da FCT en periodo ordinario.

0 alumnado de segundo curso que non poida acceder & FCT no periodo ordinario por ter este médulo pendente podera recuperalo neste mesmo periodo. Para este fin, seranlle asignadas unha serie de actividades
de recuperacidn, con indicacion expresa da data final en que seran avaliados.

En ambos casos realizarase un informe de avaliacion individualizado. (MD.75.AVA.01 do procedemento de Avaliacion PR.75.AVA.01)

6.b) Procedemento para definir a proba de avaliaciéon extraordinaria para o alumnado con perda de dereito a avaliacion continua

Proba escrita e oral (tedrico-practica) global do médulo.

O sistema extraordinario de avaliacién para o alumnado que tefia perda do dereito & avaliacion continua, consistira nunha proba tedrica conceptual e procedemental sobre os contidos do mddulo, que sera realizada
no mes de xufio, na que para aprobar sera necesario obter minimo un 5 sobre 10.

Asimesmo terase en conta o reflectido no artigo 25 da Orde do 12 de xullo do 2011 sobre a perda do dereito a avaliacion continua (apercibirase ao alumnado cando o nimero de faltas alcancen o 6% da duracion
total do mddulo e comunicarase a perda do dereito a avaliacion continua cando se alcance o 10% da duracion total, neste Ultimo caso deixarase tamén constancia na secretaria do centro).
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7. Procedemento sobre o seguimento da programacion e a avaliacién da propia practica docente

Avaliacion mensual. Seguimento unidade a unidade.

Tal e como se reflicte na Orde de avaliacion no seu artigo 23, cada departamento realizara cunha frecuencia minima mensual o seguimento das programaciéns de cada médulo, indicando grao de cumprimento e
xustificacion razoada no caso de desviacions. Ademais, cumpre revisar a programacion ao inicio de cada curso asi coma entregar unha memoria final.

Para o seguimento e revisidn mensual da programacion empregarase a plataforma de xestion das programacions (www.edu.xunta.es/programacions). De ser o0 caso, entregarase copia do seguimento mensual da
programacion, na reunién convocada polo departamento para tal efecto.

Para a memoria final do médulo, empregarase o modelo proporcionado pola xefatura de estudos ao final do curso (MD.75.PR0O.04) do procedemento da Programacion (PR.75.PRO.01).

A avaliacién da propia practica docente efectuarase a través das correspondentes enquisas ao alumnado, asi como a través da comunicacién continua profesor-alumnado.

8. Medidas de atencidn a diversidade

8.a) Procedemento para a realizacién da avaliacién inicial

Proba inicial oral e/ou escrita.

Tal e como se establece na lexislacién vixente, Orde do 12 de xullo do 201, no seu artigo 28, "Ao comezo das actividades do curso académico, o equipo docente realizara unha sesion de avaliacion inicial do
alumnado, que tera por obxecto cofiecer as caracteristicas e a formacion previa de cada alumno/a, asi como as suas capacidades. Asi mesmo, debera servir para orientar e situar ao alumnado en relacién co perfil
profesional correspondente”.

Para este mddulo realizarase unha sesién oral de avaliacion inicial (breve presentacion persoal sobre cofiecementos previos, intereses, motivacions, asi como sobre o nivel de estudos acadados e experiencia
profesional). Esta informacion complementarase cos datos de informacién da matricula,asi coma os proporcionados polo titor/a.

-24 -



CONSELLERIA DE CULTURA,
EDUCACION, FORMACION BI |C | B
PROFESIONAL E UNIVERSIDADES ANEXO XIII j

MODELO DE PROGRAMACION DE MODULOS PROFESIONAIS

EX XUNTA
84 DE GALICIA

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

Segundo a diversidade do alumnado. Exercicios e traballos complementarios. Aclaracién de dubidas en titorias.

O caracter continuo da avaliacion debe permitir, a deteccion precoz das posibles dificultades na adquisicion dos contidos por parte do alumnado e, en consecuencia, promover a identificacién dos aspectos do
proceso que provocan estas dificultades e a adopcion das medidas oportunas. Cando a analise da marcha dun estudiante 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 asociadas aos contidos minimos propostos nesta
programacion didactica.

No caso en que non sexa posible garantir a consecucion efectiva dos resultados de aprendizaxe, o equipo docente podera propofier a través do departamento de Orientacion, a solicitude de flexibilidade horaria, tal e
como establece a Orde do 12 de xullo de 2011 no seu artigo 15 e de acordd co artigo 61 do Decreto 114/2010, do 1 de xullo, 0 alumnado con N.E.E, consonte o establecido no artigo 73 da Lei organica 2/2006, do 3
de maio, de Educacion, podera ser autorizado, cando as necesidades de apoio especifico asi 0 xustifiquen, para cursar os ciclos formativos en réxime ordinario de xeito fragmentado por médulos, cunha
temporalizacion distinta a establecida con caracter xeral.

9. Aspectos transversais

9.a) Programacién da educacion en valores

E importante sinalar que ao longo do médulo traballarase coa educacion en valores non s¢ a través de actitudes recollidas no curriculo do médulo, senén a través dos distintos contidos. Destacamos:

-Educacién moral e civica:

Incorporada a programacion dende os contidos actitudinais e valorada no desempefio das tarefas individuais e grupais nas que participa cada alumno coma expresion do respeto &s normas, aos compafieiros e aos
docentes, ao seu traballo, &s instalacions e aos materiais.

-Educacién para a paz:

Incorporada a programacion coma unha actividade que fomenta o cofiecemento intercultural como pilar basico da paz, a través do cofiecemento das peculiaridades das materias primas alimentarias, elaboracions...
de cada cultura.

-Educacién para a igualdade de oportunidades entre ambos sexos:

A distribucién de tarefas e a participacion na toma de decisiéns farase evitando a materializacion dos roles tradicionais home-muller.

-Educacién para a saude:

Estes aspectos estan preesentes na programacion do médulo o través da practica de comportamentos responsables nos ambitos da salde, a hixiene e a seguridade no desenvolvemento dos procesos do médulo.
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-Educacién ambiental:

Terase en conta ao longo de toda a programacién, recollendo as bases fundamentais para levar a cabo unha producion sostible.

-Educacién do consumidor:

A educacién como consumidores € consustancial ao curriculo formativo do ciclo medio de Cocifia e Gastronomia xa que todos somos consumidores de alimentos e o cofiecemento técnico que adquiren os alumnos
permitelles facer un consumo consciente e responsable que aplicarén a outro tipo de produtos.

-Posta en valor do patrimonio cultural de Galicia:

Atendendo os obxectivos anuais que desenvolve o Plan funcional e Estratéxico do Centro, concretamente:

-Potenciar a conservacion do patrimonio cultural e facilitar a relacion do alumnado cos seus maiores para que poidan empaparse do universo cultural que atesouran e asi contribuir & conservacion de tradicions,
técnicas, usos, costumes e saberes.

-Situar o galego como instrumento basico de difusidn da cultura de Galicia e da cultura universal en todos os niveis e areas educativas.

-Facilitar a plena integracién lingiistica dos alumnos e alumnas procedentes de féra de Galicia.

-Fomento do Plurilingliismo.

Atendendo aos obxectivos anuais que desenvolve o Plan funcional e Estratéxico do Centro, concretamente:

-Incrementar as competencias do alumnado en linguas estranxeiras.

Tentarase impregnar de funcionalidade cada unha das actividades que realicemos, contextualizandoas -sempre que sexa posible- no propio contorno socioecondmico.

Tentarase orientar as actividades de ensino aprendizaxe dende unha perspectiva integral e de xénero, que contriblia a previr todo tipo de situaciéns de violencia, e en particular a de xénero.

9.b) Actividades complementarias e extraescolares

- Visita dun establecemento de restauracion ou aloxamento e charla co representante do departamento de comercializacion e marketing.
- Asistencia a eventos e feiras do sector en coordinacion co resto do equipo do mddulo.
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10.0utros apartados

10.1) Informacién

O profesor do médulo informara ao alumnado matriculado durante a primeira semana do curso escolar dos seguintes aspectos xerais da
programacion didactica:

1. Distribucion das Unidades didacticas e temporalizacién aproximada.

2. Criterios xerais de cualificacién e normas basicas.

3. Proceso de recuperacion, de selo caso.

4. Actividades previstas durante o curso escolar.

10.2) Coordinacion

Posibilidade de coordinacion dalgunha actividade cos outros modulos dos ciclos pertencentes
a familia profesional da Hostaleria e Turismo.
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