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Introduccién, contexto y marco normativo.

Introduccioén.

El médulo profesional Técnicas de Comunicacion en Restauracion se va a impartir en el
primer curso del ciclo formativo de grado medio (D) Servicios en Restauracion en el IES
Rey Alabez de Mojacar (Almeria), en modalidad presencial, horario de mafiana, régimen
ordinario y con caracter dual.

El ciclo formativo, junto con el de grado medio (D) Cocina y Gastronomia, constituye la oferta
de Formacion Profesional (FP) del IES, centrada en la familia profesional Hosteleria y
Turismo, principal actividad econémica e importante nicho de empleo en el municipio y la
comarca.

Contexto.

El centro, ubicado en una zona residencial de Mojacar-playa (calle Albardinar), asiste a
alumnado de Educaciéon Secundaria Obligatoria (fundamentalmente con domicilio en Mojacar o
Turre) y de FP. La FP del IES atiende en sus instalaciones (aulas-taller cocina, cafeteria,
comedor y catas en edificio secundario, y aula ATECA en edificio principal) a alumnado diverso,
no solo en edad, procedencia geografica, municipio de residencia, nivel académico,
competencia digital o forma de acceso al ciclo formativo, sino también en motivacion, intereses
y perspectivas laborales y profesionales.

La oferta de FP y el vinculo con el sector productivo adquieren todo su sentido en una localidad
con mas de 5.000 plazas hoteleras, unos 200 negocios de hosteleria y una evidente vocacion
turistica ', lo que tiene su reflejo en la estrecha relacion entre el centro y las empresas locales-
comarcales, que no solo acogen al alumnado en la fase de formacién en empresa u organismo
equiparado (FFEOE), sino que no en pocas ocasiones facilitan empleo a los alumnos tras ella,
manifestando al profesorado su dificultad de encontrar personal cualificado.

La actividad turistica y hostelera en la comarca copa el sector productivo al que apunta el
ciclo formativo (restaurantes, bares, hoteles y resorts turisticos fundamentalmente), en el que
también se incluye la restauracion colectiva (centros escolares, sanitarios y otros), que se
caracteriza por una marcada estacionalidad en la que los flujos de demanda se concentran en
época estival, fines de semana vy festivos, lo que puede influir en la FFEOE. Aunque algunas
grandes empresas tienen presencia en la zona (Paradores de Turismo y cadenas hoteleras
nacionales), el grueso del tejido empresarial lo constituyen establecimientos de caracter familiar
y PYMES cuya estructura organizacional requiere un tiempo de adaptacion a las
especificidades derivadas de la FP actual.

En referencia al sector productivo, es pertinente destacar que este no solamente tiene un
impacto econémico e impulsor de empleo en la zona donde su ubica el centro educativo, sino
que también hace lo propio a nivel autonémico, nacional y europeo.

Cabe sefialar el deficiente transporte publico tanto dentro del municipio como entre
localidades vecinas, lo que incrementa la dificultad de asignacién de empresas para la FFEOE
considerando que un elevado porcentaje de alumnado es menor de edad y reside en
municipios proximos. Esta circunstancia también condiciona el acceso a estas ensefianzas
profesionales, pues se viene observando a lo largo de los afos que la falta de un transporte
publico adaptado a las necesidades educativas de la comarca (la poblacién aproximada del
Levante Almeriense es de 100.000 personas) dificulta la asistencia desde localidades que
tradicionalmente aportan estudiantes (Vera, Garrucha, Antas, Cuevas del Almanzora, Huércal-
Overa, Pulpi, etcétera) y que requieren de personal cualificado para trabajar en el sector.

1 Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia. Datos 2023.



Marco normativo.

- Ley Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Organica 2/2006, de 3
de mayo, de Educacion.

- Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacién e integracién de la FP.

- Ley 17/2007, de 10 de diciembre, de Educacion de Andalucia.

- R.D. 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del Sistema de FP.

- R.D. 658/2024, de 9 de julio, por el que se modifican el R.D. 132/2010, de 12 de febrero [...] ¥
el R.D. 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacién del Sistema de FP.

- R.D. 499/2024, de 21 de mayo, por el que se modifican determinados reales decretos por los
que se establecen titulos de FP de grado medio y se fijan sus ensefianzas minimas.

- R.D. 1085/2020, de 9 de diciembre, por el que se establecen convalidaciones de médulos
profesionales de los titulos de FP del sistema educativo espafol y las medidas para su
aplicacién, y se modifica el R.D. 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la FP del sistema educativo.

- R.D. 1690/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo de Técnico en Servicios
en Restauracién y se fijan sus ensefianzas minimas.

- Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de 2025, por el que se establece la ordenacién de las
ensefianzas de los Grados D y E del Sistema de FP en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

- Decreto 327/2010, de 13 de julio, por el que se aprueba el Reglamento Orgénico de los
Institutos de Educacién Secundaria.

- Orden de 9 de octubre de 2008, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo
de Técnico en Servicios en Restauracion.

- Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
acreditacion vy titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E
del Sistema de FP en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

- Orden de 26 de septiembre de 2025, por la que se regula la fase de formacién en empresa u
organismo equiparado de los grados D y E del Sistema de FP de la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

- Orden de 29 de abril de 2024, por la que se aprueba el modelo de convenio tipo de
colaboracién para la realizacion de la FFEOE de las ensefianzas de FP.

- Correccion de errores de la Orden de 29 de abril de 2024, por la que se aprueba el modelo de
convenio tipo de colaboracion para la realizacion de la FFEOE de las ensefianzas de FP.

- Resolucién de 26 de junio de 2024, de la Direccion General de FP, por la que se dictan
Instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacion y al funcionamiento del curso
2024/2025 en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

Competencia general del titulo.

La competencia general de este titulo consiste en realizar las actividades de preparacion,
presentacion y servicio de alimentos y bebidas, asi como las de atencion al cliente en el ambito
de la restauracion, siguiendo los protocolos de calidad establecidos y actuando segun normas
de higiene, prevencién de riesgos laborales y proteccion ambiental.

Competencias profesionales, personales y sociales.

La formacion del modulo profesional contribuye a alcanzar las competencias profesionales,
personales y sociales relacionadas:

e) Desarrollar las actividades de servicio y atencion al cliente, aplicando las normas basicas de
protocolo, adecuandose a los requerimientos de éstos y teniendo en cuenta la estandarizacion
de los procesos para conseguir su satisfaccion.

g) Atender sugerencias y solucionar las posibles reclamaciones efectuadas por los clientes
dentro del ambito de su responsabilidad.

i) Resolver problemas y tomar decisiones individuales siguiendo las normas y procedimientos
establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.

k) Mantener el espiritu de innovacién, de mejora de los procesos de produccion y de
actualizacion de conocimientos en el ambito de su trabajo.



Objetivos generales.

La formaciéon del moédulo profesional contribuye a alcanzar los objetivos generales del ciclo
formativo relacionados a continuacion:

e) Caracterizar las actividades de servicio y atencion al cliente aplicando las normas de
protocolo para conseguir su satisfaccion.

g) Analizar el procedimiento de atencién de sugerencias y reclamaciones de los clientes
reconociendo las responsabilidades implicadas para asegurar una correcta atencién de los
mismos.

h) Identificar las normas de calidad y seguridad alimentaria y de prevencion de riesgos
laborales y ambientales, reconociendo los factores de riesgo y parametros de calidad
asociados a los procesos de produccién y/o prestacion de servicios, para evitar dafios en las
personas y el medioambiente.

i) Valorar las actividades de trabajo en un proceso productivo, identificando su aportacion al
proceso global para conseguir los objetivos de la produccion.

j) Valorar la diversidad de opiniones como fuente de enriquecimiento, reconociendo otras
practicas, ideas o creencias, para resolver problemas y tomar decisiones.

k) Reconocer e identificar posibilidades de mejora profesional, recabando informacioén y
adquiriendo conocimientos, para la innovacion y actualizacién en el ambito de su trabajo.

/) Reconocer su derecho y deberes como agente activo en la sociedad, analizando el marco
legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano
democratico.

m) Reconocer e identificar posibilidades de negocio analizando el mercado y estudiando la
viabilidad, para la generacion de su propio empleo.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion asociados.

RA 1. Proporciona informacién requerida por el cliente, reconociendo y aplicando las
diferentes técnicas de comunicacion y de habilidades sociales.

Criterios de evaluacion:

a) Se han descrito y valorado las normas de cortesia en las relaciones interpersonales.

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

c) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacién de la que se parte.

d) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente para proporcionar la informacion
con inmediatez, otorgando las explicaciones precisas para la interpretacion correcta del
mensaje.

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

f) Se han producido e interpretado mensajes escritos relacionados con la actividad profesional
de modo claro y correcto.

g) Se ha atendido al tratamiento protocolario y a las normas internas de atencion al cliente.
h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando +faita en Orden*

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

Criterios de evaluacién:

a) Se han identificado las diferentes técnicas de venta de alimentos y bebidas, estimando su
aplicacion a diferentes tipos de clientes, formulas de restauracion y servicio.



b) Se han analizado las diferentes tipologias de publico.

c) Se ha analizado el comportamiento del cliente potencial.

d) Se han diferenciado clientes de proveedores y éstos del publico en general.
e) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacién propia del servicio.
f) Se ha diferenciado entre informacién y publicidad.

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

h) Se han distinguido los tipos de demanda de informacidon mas usuales que se dan en
establecimientos de consumo de alimentos y bebidas.

RA 3. Aplica el protocolo en restauracion, relacionando el tipo de servicio prestado con
el disefio y organizacién del mismo.

Criterios de evaluacién:

a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo en restauracion.

b) Se ha caracterizado el disefio y planificacion de actos protocolarios.

c) Se ha reconocido el programa del acto relacionandolo con el servicio que se va a desarrollar.
d) Se ha establecido protocolariamente la presidencia en los actos.

e) Se han caracterizado los diferentes sistemas de ordenacién de los clientes en funcion del
tipo de acto desarrollar.

f) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.

RA 4. 4. Atiende de reclamaciones, quejas o sugerencias de clientes potenciales,
reconociendo y aplicando el protocolo de actuacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las alternativas de solucidon de la objecidon o sugerencia previas a la
reclamacién formal.

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

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

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

e) Se ha trasladado la informacién sobre la reclamacion segun el orden jerarquico
preestablecido.

f) Se ha simulado la resolucion de conflictos entre las partes por medio de una solucién de
consenso, demostrando una actitud segura, correcta y objetiva.

Contenidos basicos.
Informacion al cliente:

- El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.

- Comunicacion verbal en la restauracion: emisidon y recepcion de mensajes orales y
escritos.

- Documentacion basica vinculada a la prestacion de servicios.



- Comunicacion no verbal. Imagen personal.

- Empatia, receptividad y asertividad.

- Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.

- Atencion personalizada como base de la fidelizacion del cliente.

- Importancia de la atencion al cliente en los procesos de calidad en restauracion.

Venta de productos y servicios:

- Elcliente. Tipologia de clientes.

- Tratamiento y normas de cortesia.

- Técnicas de venta en restauracion. Concepto y Componentes.
- El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes.

- Cualidades y aptitudes para la venta y su desarrollo.

- Exposicion de las cualidades de los productos y servicios.

- Modelo de actuacion en el proceso de venta en restauracion.
- Relaciones con los clientes.

Aplicacion del protocolo en restauracion:

- Definicién y elementos de protocolo en restauracion.
- Tipos y objetivos de los actos protocolarios.

- Tipos de presidencias en actos protocolarios.

- Sistemas de organizacion de invitados.

- Documentacion del acto a organizar.

- Valoracion de la imagen corporativa.

Atencidon de reclamaciones, quejas o sugerencias:

- Objeciones de los clientes y su tratamiento. Diferencias entre reclamaciones, quejas y
sugerencias.

- Técnicas y procedimientos utilizados en la actuacion ante reclamaciones.

- Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion.

- Utilizacion de herramientas informaticas de gestion de reclamaciones.

- La proteccion del consumidor y el usuario en Espafia y en la Unién Europea.

Temporalizaciéon de las unidades de trabajo. Relacion CPPS, OG y RA.

El moédulo profesional tiene una duracion de 64 horas, distribuidas en 2 horas semanales.

Durante el periodo establecido de formacion en empresa u organismo equiparado
(FFEOE) en régimen general, el alumnado desarrollara actividades formativas para
alcanzar el RA 2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio,
justificandolas desde el punto de vista técnico, en base al plan de formacion inicial del ciclo
formativo y los planes de formacion individuales.

Tabla 1. Relacion de las competencias profesionales, personales y sociales (CPPS), los objetivos generales (OG), los
resultados de aprendizaje (RA), los criterios de evaluacion (CE), las unidades de trabajo (UT), los contenidos basicos
(CB) y la temporalizacién prevista.

CPPS OG RA CE UT CB HORAS  TRIMESTRE = FFEOE

e)-k) e), 1 a)- U.T.1Elprocesodela Informacion al cliente. 18 1° NO
i) - h)  comunicacién.

e)-k) e), 2 a)- U.T.2 Venta de Venta de productos y servicios |. 9 1° NO
h) - c) servicios en



m) 2(*) d)- restauracion. Venta de productos y servicios Il. 15 3° Sl

h)
e)-k) e)- 3 a)- U.T. 3 Protocolo en Aplicacion del protocolo en restauracion. 15 2° NO
m) f) restauracion.
e)-k) e)- 4 a)- U.T.4 Quejasy Atencion de reclamaciones, quejas o 7 2° NO
i f) reclamaciones. sugerencias.

(*): RA 2. Formacion en empresa u organismo equiparado en el periodo establecido. Incluido en el plan de formacion
inicial y los planes de formacion individuales.

Fase de formacion en empresa u organismo equiparado (FFEOE)

El médulo profesional formara parte de la FFEOE en los términos determinados en la tabla
anterior y en el plan de formacién inicial del ciclo formativo y, por tanto, se incluyen en
dicha fase el RA2 y sus criterios de evaluacién vinculados:

d) Se han diferenciado clientes de proveedores y éstos del publico en general.

e) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacién propia del servicio.

f) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

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

h) Se han distinguido los tipos de demanda de informacidon mas usuales que se dan en
establecimientos de consumo de alimentos y bebidas.

que seran abordados del 08/04/2026 al 26/05/2026 en la empresa u organismo equiparado
mediante la actividad formativa:

- Informar a clientes y proveedores adecuando las respuestas de manera profesional
segun proceda.

Las finalidades de la FFEOE, de naturaleza formativa y no laboral, son:

- Completar la adquisicion de competencias profesionales y resultados de aprendizaje.

- Conocer la realidad del entorno laboral para tomar decisiones formativas y profesionales.

- Desarrollar una identidad profesional emprendedora y motivadora para el aprendizaje a lo
largo de la vida y la adaptacion a los cambios en los sectores productivos o de servicios.

- Afianzar habilidades permanentes para la empleabilidad que requieren situaciones reales de
trabajo.

- Facilitar una experiencia de insercidon y relacional en una plantilla real de personas
trabajadoras respetando la normativa de prevencion de riesgos laborales.

Es condicién sine qua non para acceder a la FFEOE (desarrollada en un entorno productivo
real y de caracter obligatorio) haber superado los resultados de aprendizaje en materia de
prevencion de riesgos laborales correspondientes a los mddulos del primer curso que
participen en la FFEOE, asi como los correspondientes al médulo profesional IPE I. También es
requisito tener cumplidos los dieciséis afios.

El procedimiento de evaluacién establecido para la adquisicion del resultado de aprendizaje y
los criterios de evaluacidon que se desarrollan durante la FFEOE correspondientes a Técnicas
de Comunicacion en Restauracion se sustentara, como se explica en el punto Evaluacion de la
presente programacion, en la apreciacion de la persona que ejerza la tutoria dual de
empresa u organismo equiparado, que informara y valorara la adquisiciéon o no del
resultado de aprendizaje previsto durante la estancia de cada alumno a partir de la ejecucion
de la actividad formativa programada, y lo trasladara al instituto a través del tutor dual
docente para que el profesor del médulo profesional ajuste su calificaciéon. El seguimiento
del resultado de aprendizaje desarrollado durante la FFEOE sera responsabilidad del tutor dual
docente y se realizara preferentemente a través de medios telematicos, sin perjuicio de que, a
criterio de la persona que ejerza la tutoria dual docente, pueda efectuarse de manera



presencial cuando asi lo estime necesario. El seguimiento se llevara a cabo cada vez que el
alumnado complete un periodo aproximado de entre 60 y 90 horas de estancia en la empresa u
organismo equiparado.

En el caso de que un estudiante vea interrumpida su FFEOE por incumplimiento de los
compromisos establecidos, se contempla la posibilidad de reincorporarse al centro educativo
y asistir a clase para continuar la formacion y alcanzar el resultado de aprendizaje en el aula
mediante la propuesta de actividades diversas que a través de multiples instrumentos de
evaluacion permitan determinar su adquisicion y calificacion, siempre considerando los criterios
de evaluacion del resultado de aprendizaje y en los términos que figuran en el apartado
Evaluacion de esta programacion.

Si la persona en formacién acumula un namero de faltas superior al 30% de la duracién de
la FFEOE en el curso académico en el que se encuentre matriculado, por causas de fuerza
mayor, accidente, enfermedad, problemas de salud derivados de situaciones de discapacidad,
riesgo durante el embarazo, maternidad o paternidad, entre otras, el equipo docente valorara
una de las siguientes opciones:

- Ampliar el periodo de la FFEOE, en funcion del grado de consecucion del resultado de
aprendizaje previsto para ese periodo en su plan de formacion individual.

- Completar su FFEOE diferente al inicialmente establecido, en el mismo curso o en un curso
posterior.

- Adquirir el resultado de aprendizaje previsto en el plan de formacién que no se hubiera
desarrollado en la empresa en el centro docente, siempre que se cumplan los requisitos
minimos establecidos por la normativa vigente. En este caso, se propondran actividades
diversas que a través de multiples instrumentos de evaluacién permitan determinar la
adquisicién y calificacion del resultado de aprendizaje, siempre considerando los criterios de
evaluacion del resultado de aprendizaje y en los términos que figuran en el apartado
Evaluacion de esta programacion. La asistencia a clase sera obligatoria.

La duracion de la FFEOE se reducira conforme a las exenciones o a los resultados de
aprendizaje superados por el alumnado de acuerdo con las convalidaciones o traslados de
expediente.

Contenidos transversales.

La FP contribuye a que los estudiantes consigan ampliar las competencias de la ensefianza
basica adaptandolas al sector profesional, permitiendo el aprendizaje a lo largo de la vida,
progresar en el sistema educativo e incorporarse a la vida activa con responsabilidad y
autonomia. Se trabajara la educacion en valores y en prevencion de riesgos laborales y
salud, y se potenciara el uso correcto, responsable y cotidiano de las TIC para todo tipo de
actividades. Ademas, se fomentaran la cultura emprendedora, los buenos habitos de
consumo responsable, el respeto al medio ambiente y la inteligencia emocional. Esta
ultima cuestién serd puesta en valor particularmente a lo largo de todo el curso, pues la
asertividad, la empatia y la escucha activa son claves tanto para el desempefio profesional
como para la comunicaciéon a todos los niveles y, ademas, aspectos claves para el éxito
social, afectivo-emocional, académico y laboral.

Para reforzar en la medida de lo posible el papel de cada estudiante como protagonista de
su propio proceso, se reflexionara con frecuencia variable a lo largo de los trimestres
académicos sobre las siguientes finalidades de la FP en Andalucia:

- La educacion en la responsabilidad individual y en el mérito y esfuerzo personal.

- El desarrollo de la capacidad del alumnado para regular su propio aprendizaje, para confiar
en sus aptitudes y conocimientos, asi como para desarrollar la creatividad, la iniciativa
personal, el espiritu emprendedor y la capacidad de influir positivamente en su entorno.

- La formacién del alumnado en su dimension social, fomentando la ciudadania activa y
participativa.



Orientaciones pedagdgicas del médulo profesional.

Este médulo profesional contiene la formacion necesaria para el desempefio de actividades
relacionadas con las funciones de atencion al cliente, informacion y asesoramiento, desarrollo y
seguimiento de normas de protocolo y cumplimiento de procesos y protocolos de calidad, que
incluyen aspectos como el uso y aplicacién de las diversas técnicas de comunicacion para
informar y asesorar al cliente durante los procesos de servicio, la aplicacion del protocolo
institucional en la organizacion de actos que lo requieran, el desarrollo y formalizacién de
procesos y protocolos de calidad asociados a las actividades del servicio y las actividades
profesionales asociadas a estas funciones (se aplican fundamentalmente en los procesos de
servicio de alimentos y bebidas en los diversos ambitos de la restauracion tradicional, las
colectividades/catering y el area de pisos en alojamientos).

Lineas de actuacion en el proceso de enseianza-aprendizaje.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los
objetivos del médulo versaran sobre la descripcion, analisis y aplicacion de los procesos de
comunicacion y las técnicas de protocolo e imagen personal; la caracterizacién de los actos
protocolarios y los sistemas de organizacion de invitados; los procesos de calidad en la
empresa, su evaluacion y la identificacion y formalizacion de documentos asociados a la
prestacion de servicios; y la identificacion, analisis y procedimientos de actuacion ante quejas
y/o reclamaciones de los clientes.

Coordinacion pedagégica.

El equipo docente coordinara adecuadamente los contenidos interdisciplinares para evitar
duplicidades y concretar los contenidos curriculares para su mejor desarrollo.

Metodologia.

La motivacion del alumnado sera el eje vertebrador de la metodologia didactica y el estilo
docente. Sera importante el feed-back con los estudiantes para conseguir los objetivos de la
manera mas eficaz posible, desarrollando al mismo tiempo un clima de interaccion positivo
alumnado-docente-alumnado. Fundamentalmente se seguira la siguiente estrategia
metodolégica: exploracién => motivacion => desarrollo de contenidos => tareas y
actividades => evaluacion.

La metodologia se caracterizara por ser coherente, flexible, realista, activa, teérico-practica,
positiva y participativa, y se ajustara al disefo universal para el aprendizaje.

Las tareas y actividades a desarrollar podran ser de inicio/motivacion, de desarrollo, de
refuerzo, de ampliacién, de recuperacién y formativas (en la empresa u organismo
equiparado).

Dado que el moédulo profesional estd muy centrado en la atenciéon al cliente y en la
comunicacion con éste, se potenciaran tareas y actividades en las que el alumnado deba poner
en practica las técnicas de comunicaciéon verbales y no verbales (body-language, imagen
personal y uniformidad), asi como aquellas que requieran lecturas guiadas para conseguir una
ampliacion del Iéxico disponible y una mejora de la sintaxis.

El empleo sistematico de las TIC en todas sus formas y la participacion en la transformacién
digital educativa serdn también una constante para la consecucién de los objetivos y la
familiarizaciéon del alumnado con estas herramientas, que formaran parte del dia a dia en el
aula, en combinacion con materiales didacticos tradicionales.

e Recursos digitales: aula ATECA (y su dotacion tecnoldgica), aula virtual Moodle
Centros, webs, Canva, apps, portales educativos de tareas on-line (Educaplay, Kahoot,
Quizziz...), almacenamiento de datos e informacion (Google Drive), correo electronico,
RR.SS., etcétera.
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e Recursos tradicionales: libros de tematicas variadas para lecturas (refuerzo de la
comunicacion), revistas, periddicos, cartas de restaurante, etcétera.
o Libro de texto de referencia: elaboracién propia.

Aula virtual.

El empleo de Moodle Centros estructurara contenidos, unidades de trabajo y actividades
evaluables, de refuerzo y de ampliacion, por lo que sera una guia fundamental para el
alumnado. Las ventajas proporcionadas por el aula virtual como referente van a favorecer el
acceso a contenidos y materiales didacticos (incluyendo el manual de elaboracion de propia),
maximizar la comunicacién entre el docente y el alumnado, permitir realizar trabajos y
actividades de toda indole, fomentar la autonomia y el seguimiento de los progresos y, ademas,
mejorar la competencia digital de los estudiantes. La disponibilidad del recurso 24/7 es, por otro
lado, un apoyo a la atencion a la diversidad dado su caracter flexible y abierto, lo que
posibilita la adaptacién a distintos ritmos de aprendizaje y la presentaciéon de una variedad
considerable de formatos.

Actividades extraescolares.

Se realizaran aquellas que se consideren por el Departamento y/o el docente, tanto con un
grupo solo como con otros grupos de FP o del centro, de tal modo que faciliten la asimilacion
de contenidos, la experiencia practica y el contacto con la actividad profesional. Se podran
proponer bajo diferentes formulaciones, incluyendo actividades con pernoctacion en destino.

Actividades complementarias.

e Visitas a empresas y establecimientos del entorno.

e Conferencias y charlas impartidas por empresarios, profesionales y/o expertos.

e Asistencia a cursos, seminarios, congresos, ferias, jornadas, exposiciones o eventos.
e Organizacion de talleres, servicios y jornadas desde el propio Departamento.

e Participacion en programas de la Consejeria asumidos por el IES Rey Alabez.

e Trabajos de campo, investigacion y/o recogida de datos.

Evaluacioén.

La evaluacién de los aprendizajes sera objetiva, continua, formativa e integradora de las
competencias adquiridas en el centro y en la empresa u organismo equiparado.

El alumnado tiene derecho a ser evaluado conforme a criterios de plena ecuanimidad, asi
como a conocer los resultados de sus aprendizajes. Se empleara el cuaderno Séneca e
iPasen para tal fin. Se garantizara que el esfuerzo, el rendimiento y la adquisiciéon de los
aprendizajes sean valorados y reconocidos con objetividad.

La evaluacidn se sustentara en dos pilares:

- La evaluacion continua de los aprendizajes, que sera integradora de las competencias
adquiridas en el centro y en la empresa u organismo equiparado.

- La observacion de las actividades formativas del alumnado, asi como en las pruebas de
evaluacion final que se realizaran siempre de manera presencial.

En la modalidad y el médulo profesional que nos ocupa, el alumnado dispondra para su
superacion de un maximo de cuatro convocatorias, estableciéndose dos convocatorias por
curso escolar. La convocatoria extraordinaria se concedera con caracter excepcional, y
por una sola vez, previa solicitud del alumnado y una vez agotadas las convocatorias
ordinarias y en los términos establecidos en la normativa vigente.

La renuncia a convocatoria y a matricula de un estudiante, en caso de producirse, se ajustara a
lo determinado por la normativa vigente.
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Sesiones de evaluacion.

Se celebraran dos sesiones de evaluacion parcial dentro del periodo lectivo. Ademas de
estas, se llevara a cabo una sesion de evaluacién inicial (realizada al comienzo del curso,
permitira saber el nivel de conocimientos de los que parte el alumnado, asi como identificar
cualquier medida de atencién a la diversidad o adaptacién requerida. No implica una
calificacién numérica y tiene caracter diagndstico) y dos sesiones de evaluacién final.

Ademas de las evaluaciones finales, también tendra caracter de evaluacion final la
convocatoria extraordinaria.

Evaluacién continua.

La evaluacion continua de los aprendizajes requerira la asistencia regular y obligatoria, tanto
en el centro docente como en la FFEOE, de al menos el 80% de la duracion total del mddulo
profesional a partir de la fecha en la que el alumnado se haya matriculado.

La no asistencia a clase implica la imposibilidad de llevar a cabo una calificaciéon asociada a la
evaluacion continua en base a los distintos criterios de evaluacion. En estos casos, la
insostenibilidad del propio proceso de evaluacion continua es evidente y escapa de la voluntad
del docente.

En caso de pérdida de derecho de evaluacion continua, el alumnado tendra derecho a la
realizacion de las pruebas objetivas que el equipo docente responsable considere oportunas.
De tal circunstancia, el alumnado afectado sera notificado. Dada esta situacion, se procedera
en el periodo determinado para ello, a la realizacién de una prueba objetiva conforme a
todos los criterios de evaluacion de cada resultado de aprendizaje no superado,
incluyendo el programado en FFEOE si corresponde. La prueba sera escrita y podra
contener tanto apartados teéricos como desarrollos practicos.

Criterios, técnicas e instrumentos de evaluacién.

Los criterios de evaluaciéon del médulo profesional, especificados en paginas anteriores,
permitiran comprobar el grado de adquisicion de los resultados de aprendizaje, y van a
ser la base para la aplicacion de la evaluacion criterial. Las técnicas y medios
instrumentales para verificar, en base a los criterios de evaluacion, el alcance de los
resultados de aprendizaje, seran:

e Técnica escrita (pruebas objetivas impresas y/o en Moodle Centros).
© Instrumentos de evaluaciéon: solucionarios, cuaderno del profesor...
e Técnica oral y/o basada en la ejecucion practica (tareas-practicas, tareas de
aprendizaje-servicio, simulaciones, exposiciones y/o puestas en comun).
o Instrumentos de evaluacion: escalas de valoracion o rubricas, tablas de
comprobacioén, solucionarios, cuaderno del profesor...
e Técnica basada en la observacion sistematica llevada a cabo por el docente.
© Instrumentos de evaluacién vinculados: escalas de valoracién, seguimiento
en empresa, cuaderno del profesor...
e Técnica basada en la observacion sistematica llevada a cabo por el tutor dual de
empresa u organismo equiparado.
o Instrumentos de evaluacion vinculados: informe cualitativo.

Por otro lado, y con objeto de estimular la reflexiéon e ir mas alla de la heteroevaluacion,
aumentar la motivacion y promover la participacion activa de los estudiantes, se emplearan
técnicas evaluativas basadas tanto en la autoevaluacién como en la coevaluacion.

Criterios de calificacion.

La cuantificacion porcentual que se aplicara para cada criterio de evaluacion se refleja
en la tabla contenida al final de esta programacién (Anexo l), por lo que finalmente, el
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valor de cada resultado de aprendizaje, a tenor de los criterios de evaluacion asociados
a cada resultado de aprendizaje, queda como sigue:

RA PONDERACION uT TRIMESTRE
1 25% de la calificacion del médulo profesional. 1 1°

2 25% de la calificacion del médulo profesional. 2 1° 3°

3 25% de la calificacién del médulo profesional. 3 2°

4 25% de la calificacion del médulo profesional. 4 2°

- Para cada resultado de aprendizaje, se hara la media sobre 10 de las valoraciones
cuantitativas de sus criterios de evaluacién (entre 0 y 10), obtenidas a partir de la
aplicacion de los instrumentos de evaluacion. Cada resultado de aprendizaje se superara
con una calificacién mayor o igual a 5.

- En caso de no superar un resultado de aprendizaje, si se consideraran superados los
criterios de evaluacion de dicho resultado de aprendizaje con calificacion mayor o igual
as.

- En el periodo ordinario de evaluacion los criterios de calificacion se estableceran para
cada criterio de evaluacion ligados a los instrumentos de evaluacion utilizados.

- La nota trimestral de los dos parciales (1° y 2°) y de la primera evaluacién final sera la
media de los criterios de evaluacién calificados hasta el momento de celebraciéon de
cada sesion de evaluacion (parcial 13, parcial 22, final 1?), implicando una calificacion
numérica de 1 a 10 sin decimales.

- Las notas trimestrales parciales y finales se redondean (a partir de 5 en adelante y
desde 0,5 en todos los casos. No se redondeara si la calificacion es inferior a 5).

- Las ausencias del alumnado, con caracter general, tendran como consecuencia la
imposibilidad de evaluar con determinados criterios de evaluacion al estudiante en el
proceso de evaluacion continua, cuando dichas ausencias coincidan con el desarrollo
de actividades de evaluacion relacionadas con determinados criterios de evaluaciéon que
no vuelvan a ser evaluados durante el curso. En estos casos, el estudiante afectado
tendra derecho a ser evaluado aplicando dichos criterios de evaluacién en el periodo de
recuperacion y mejora (junio).

- La no presentacién a las pruebas objetivas sin justificar, y la no presentacién de las
tareas y practicas evaluables en la forma y fecha requerida sin justificar, supondran una
calificacién de cero en la prueba, tarea o practica, y por lo tanto, en los criterios de evaluacion
involucrados 2 si los mismos solo tienen asociados un instrumento de evaluacion. Si se justifica,
se buscaran fechas alternativas.

- El seguimiento y valoracién de la FFEOE se realizara de manera coordinada por el tutor
dual de empresa u organismo equiparado en términos cualitativos (superado/no
superado), y sera el docente responsable del médulo profesional el que ajustara su
evaluacion y posterior calificacion en funcién de la escala consensuada por el
Departamento y las apreciaciones realizadas por dicho tutor dual referentes a la
actividad formativa programada, plasmadas en cualquier caso en el informe cualitativo
de las personas que ejerzan la tutoria dual de empresa. Los ajustes realizados
cuantificaran y calificaran aquellos criterios de evaluacién relacionados con el resultado
de aprendizaje dualizado en empresa u organismo equiparado, concretado vy
especificado en los apartados Temporalizacion de las unidades de trabajo y Fase de
formacién en empresa u organismo equiparado de la presente programacion.

- Si la valoracion de la persona que ejerza la tutoria dual de empresa es no superado, se
motivara expresamente el sentido de tal decision.

- La calificacion del médulo profesional integrara la valoraciéon del centro y de la
empresa y sera responsabilidad final del equipo docente y del centro.

2 Se justifica falta de asistencia por motivos médicos o de salud, citaciones judiciales, y razones de
fuerza mayor, siempre con justificante documental.
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- Si durante la celebracion de una prueba objetiva escrita, on-line u oral el estudiante emplea
malas artes, dispositivos electrénicos o de cualquier otra indole, o es pillado copiando, se le
retirara la prueba y obtendra una calificacion de cero en la misma. Del mismo modo, el empleo
sistematico de chatbots de inteligencia artificial o el copia-pega masivo sin sentido implicara
penalizaciones, pues no contribuye en absoluto a un aprendizaje significativo.

- Los trabajos derivados de actividades complementarias son obligatorios y evaluables.

Evaluacién de las competencias profesionales, personales y sociales.

La FP se enfoca en el aprendizaje transferible al empleo en el sector productivo, y abarca no
solo conocimiento, si no también habilidades y actitudes. A lo largo del curso, y a medida que
se vayan alcanzando los resultados de aprendizaje, se ira valorando cualitativamente la
adquisicién de las competencias recogidas en la tabla 1.

Periodo de recuperacién y mejora.

Para el alumnado que una vez celebrada la primera sesiéon de evaluacién final tenga
algun resultado de aprendizaje por alcanzar, se establece un periodo de recuperacion
entre dicha sesion y la de segunda evaluacién final en junio. También en este periodo se
recoge la posibilidad de mejorar la calificacion.

En este sentido, se entiende como resultado de aprendizaje por alcanzar tanto el que en la
temporalizacion se incluye en la formacién que tiene lugar en el centro educativo, como aquel
que se vincula a la FFEOE.

El alumnado que tenga el médulo profesional no superado tendra obligacién de asistir a
clase y continuar con las actividades lectivas hasta la fecha de finalizacién del régimen
ordinario de clase. En el caso de mejora de la calificacion la asistencia al centro sera
obligatoria solo para las actividades que se propongan para ello.

Para el alumnado calificado negativamente en algun resultado de aprendizaje durante las
evaluaciones parciales o la primera sesion de evaluacion final, se realizara un plan
individualizado de recuperaciéon en el periodo establecido. En esta recuperacion se
evaluaran los criterios de evaluacion no alcanzados a través de los instrumentos de
evaluacién previstos, que seran de las mismas caracteristicas de los ya realizados y/o
podran modificarse a criterio del docente por cuestiones de tiempo, espacio o
caracteristicas del alumnado. Si corresponde, en el plan individualizado podra incluirse
el resultado de aprendizaje vinculado a la FFEOE si no se ha alcanzado durante la
misma, siendo posible la recuperacion a partir de la aplicacion de instrumentos de
evaluacion facilitadores y objetivos (tareas sencillas, infografias, pruebas escritas y
otros analogos) que, a través de los criterios de evaluacién normativos, determinen la
adquisicion o no del resultado de aprendizaje.

Las calificaciones que obtenga el alumnado en la recuperacion sustituiran a las
calificaciones anteriores. Por consiguiente, dichas calificaciones, junto con las que
obtuvo en los criterios de evaluaciéon que si superé en su momento, generaran una
nueva calificacion final del médulo profesional que sera la que aparecera como nota de
evaluacion final.

En el caso del alumnado que quiera mejorar su calificacion, se mantendra la nota mas
alta considerando la que obtuvo en un primer momento y la que ha obtenido en este
proceso de mejora de calificacion. Por consiguiente, dichas calificaciones, junto con las
que obtuvo en los criterios de evaluacion que no han sido objeto de mejora, generaran
una nueva calificacion final del médulo profesional que aparecera como nota de
evaluacion final.

Incorporacion tardia al curso escolar por cuestiones ajenas a la voluntad del alumno.

Para aquel alumnado que se incorpore mas tarde al curso escolar se facilitaran actividades de
inicio e introduccidn al modulo profesional no evaluables y se proporcionara informacién de los
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resultados de aprendizaje y/o criterios de evaluacién ya calificados para ser evaluados lo antes
posible.

Calificacién en la segunda evaluacion final.

Al término del proceso el alumnado obtendrd una calificaciéon final para el médulo
profesional. Para establecerla, el docente considerara el grado y nivel de adquisicién de
los resultados de aprendizaje de acuerdo a sus criterios de evaluacion y los objetivos
generales relacionados, asi como de la competencia general y las competencias
profesionales, personales y sociales del titulo, y sus posibilidades de insercién en el
sector profesional y de progreso en los estudios posteriores a los que pueda acceder.

La calificacion en la evaluacién final del médulo profesional (entre 0 y 10 sin decimales)
sera la media aritmética de las calificaciones de cada uno de los resultados de
aprendizaje, observando siempre que se hayan superado todos los resultados de
aprendizaje o bien en periodo ordinario, o bien durante el periodo de recuperaciéon y
mejora.

Dada la situacion de pérdida de derecho de evaluacion continua, la calificaciéon en la
evaluacion final del médulo profesional sera, del mismo modo, la media aritmética de las
calificaciones de cada uno de los resultados de aprendizaje, observando siempre que se
hayan superado todos los resultados de aprendizaje segun se determina en el apartado
Evaluacién continua de la presente programacion.

Para superar el médulo profesional se deberan alcanzar todos los resultados de
aprendizaje (incluido el trabajado en la FFEOE), cada uno con una calificacion igual o
superior a 5, lo que evidencia su adquisicion.

En caso de desacuerdo con la calificacion final obtenida en el médulo profesional, el
alumnado o sus representantes legales podran presentar escrito dirigido a la direccién
del centro para la solicitud de revision de dicha calificacion, segin el modelo, plazo y
términos recogidos en la normativa vigente.

Evaluacidn de la practica docente.

Ademas de evaluar el proceso del alumnado, se hace necesario evaluar la labor docente, para
lo cual se recurrira al Departamento de Orientacion del centro, se intercambiaran impresiones
acerca de la practica docente con el resto de profesores/as del Departamento y/o del equipo
educativo, se entablaran debates con el alumnado en el aula para captar el feed-back con
respecto al médulo profesional y al interés que despierta la metodologia empleada, se recabara
cualquier opinién del alumnado para evaluar lo qué se hace y cémo se hace y se facilitara un
test final al alumnado para evaluar la practica docente.

Evaluacién de la programacién.

La presente programacion sera evaluada anualmente para introducir aquellas modificaciones
pertinentes en funcion del grupo, de la propia evaluacion de la practica docente, o de otros
aspectos vinculantes.

Atencion a la diversidad.

Para dar respuesta a los factores de diversidad se realizaran adaptaciones con medidas no
significativas en aquellos casos pertinentes basadas en las pautas DUA (disefio universal
para el aprendizaje), concretandose, segun proceda, en la captacion y mantenimiento del
interés, en proporcionar multiples formas de representacion, y en la gestion de la informacion y
los recursos.

Se podran adecuar las ensenanzas del mdédulo profesional a las caracteristicas de los
estudiantes con necesidades especificas de apoyo educativo (con especial atencion a las
necesidades de quienes presenten una discapacidad o cualquier otra necesidad especifica)
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teniendo en cuenta las posibilidades formativas del entorno productivo y adaptando técnicas,
procedimientos e instrumentos de evaluacion. Esta adecuaciéon en ningun caso
supondra la modificacién o supresién de competencias, resultados de aprendizaje o
criterios de evaluacion, y no podra afectar a la adquisicion de la competencia general del
titulo. Segun proceda, la adaptacién consistira en:

- Medidas en el centro educativo: actividades de refuerzo, actividades y trabajos
diferenciados, provision de materiales diversos en varios formatos (tradicionales y digitales),
agrupamientos en clase que posibiliten la interaccion de forma que haya heterogeneidad y que
los estudiantes mas adelantados puedan ayudar a los estudiantes con dificultades en las
actividades colaborativas o coevaluativas, etcétera. Igualmente, la propia dotacién tecnolégica
(incluyendo la contenida en el aula ATECA) del IES asegura el acceso a tecnologia facilitadora
que garantiza la correcta aproximacién a las posibles formas de representacion y a la propia
gestion de la informacién.

- Actividades formativas adaptadas durante la FFEOE en empresas seleccionadas,
preferentemente publicas, que ofrezcan garantias de una correcta atenciéon a la necesidad
concreta. Tales actividades formativas seran plasmadas en el plan de formacién individual
correspondiente. En el proceso de asignacion de empresa u organismo equiparado, se
adoptaran las medidas necesarias para garantizar la participacion efectiva del alumnado con
discapacidad o con necesidades especificas de apoyo educativo, de conformidad con lo
establecido en la normativa vigente en materia de accesibilidad y disefio universal.

- Procedimientos de evaluacidn flexibles: sustitucion de pruebas escritas y/u on-line por
orales, ampliacién de los tiempos programados para la realizacién de pruebas objetivas,
ampliacion de los tiempos de entrega de tareas y practicas, sustitucion de actividades y
trabajos exigentes por otros mas sencillos y/o en formatos adaptados, utilizaciéon de traductores
on-line y otras tecnologias de asistencia para la realizacién de actividades y pruebas objetivas,
ayuda del profesor durante las pruebas, etcétera.

A modo de concrecion, y desde la detencién en la evaluacion inicial o en el proceso de
evaluacién continua de un progreso no adecuado o de dificultades en el aprendizaje, adquiriran
especial consideracion tanto la tutoria individualizada como las actividades de refuerzo, que
podran versar, segun proceda o sea la dificultad/necesidad, en afianzar las competencias
basicas, incluyendo las lingiiisticas, que propicien un aprendizaje significativo que favorezca la
progresion (lecturas, glosarios técnicos, resaltado de patrones, clarificacion de la sintaxis y
estructuras, etcétera), y/o en facilitar/garantizar la asimilacion de conceptos o
procesos/procedimientos fundamentales a partir esquemas, resumenes, tareas on-line,
propuestas gamificadas, recursos interactivos, acceso a multiples formas de representacion
para la informacién (manual de elaboracién propia en papel y en Moodle Centros,
presentaciones de elaboracion propia imagenes-texto, visual thinking, videos y explicaciones
orales), sesiones de resolucion de dudas previas a la realizacién de examenes, etcétera.

Para el alumnado con bajo nivel educativo de partida se proporcionaran multiples formas de
representacion para la informacion (manual de elaboraciéon propia en papel y en Moodle
Centros, presentaciones de elaboracion propia imagenes-texto, visual thinking, videos y
explicaciones orales) y se recomendaran actividades de refuerzo (en Moodle Centros, escritas
de elaboracién propia o en aplicaciones educativas externas).

Para el alumnado desmotivado o con poca implicacion en el proceso de aprendizaje se
proporcionara una retroalimentacion orientada e individualizada, parte de la labor de tutoria que
requieren los progresos no adecuados a lo largo del desarrollo del médulo profesional. Este
aspecto estad estrechamente relacionado con la metodologia planteada en la presente
programacion y el propio estilo docente, per se, motivador y explorador de posibilidades y
oportunidades.

En las situaciones que lo requieran, las actividades de refuerzo para la superaciéon del
modulo profesional se planificaran desde la detencion de la dificultad o la progresion
inadecuada y, en la medida de lo posible, se realizaran en la plataforma Moodle Centros con el
objeto de facilitar la repeticién y la maxima disponibilidad. Del mismo modo se procedera para
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las actividades de refuerzo para la mejora de las calificaciones que, en este caso, seran
planificadas previa concrecion del plan de recuperacién y mejora y propuestas al alumnado
afectado con anterioridad al inicio del periodo de recuperaciéon y mejora.

En todos los casos, y con objeto de centrar la atencién, promover la propia organizacion y
estimular la autonomia, se utilizaran las funcionalidades de Séneca y Moodle Centros con
varios objetivos, como por ejemplo agendar fechas de pruebas objetivas o propiciar la
valoracion de la progresion individual a partir de la actualizacién frecuente del cuaderno de
Séneca, lo que permitira un seguimiento de la evolucién del proceso de aprendizaje y una
informacion util para el alumnado y sus familias si son menores de edad.

Las actividades de refuerzo que tengan por objeto la profundizacion, en el caso del alumnado
que la requiera, adaptaran la forma de material didactico complementario y bibliografia
recomendada.

Plan de recuperacién y mejora.

El plan individualizado de recuperacion y/o mejora determinado en la presente
programacion constituye por si mismo una medida de atencidn a la diversidad.

Segun el caso concreto de cada estudiante, se entregara y explicara al inicio del periodo
de recuperacion y mejora, y contendra:

- Resultados de aprendizaje y criterios de evaluaciéon no superados/mejorables.

- Plan de trabajo.

- Fechas e instrumentos de evaluacion.

- Criterios de calificacion.

- Recordatorio sobre la obligatoriedad de asistir a clase. Horario y calendario.

- Recordatorio de alcanzar positivamente todos los resultados de aprendizaje para
obtener una calificacion positiva del médulo profesional.

Planes y programas.

Se participara en los planes y programas asumidos por el centro.

Para cualquier aspecto no concretado en la presente programacion se remite a la
programacién anual de Departamento y a la normativa vigente.
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Anexo |. Tabla criterios de evaluacién ponderados.

\RA 1. Proporciona informacion requerida por el cliente, reconociendo y aplicando las dift tes té de comt o6n y de habilidades so
\CRITERIOS DE EVALUACION % ub INSTRUMENTO
X B " . 1,56% Simulacion 1
a) Se han descrito y valorado las normas de cortesia en las relaciones interpersonales. = 1 Imuracion
1,56% Prueba 1
1,04% Comprobacién imagen 1
b) Se ha valorado la pulcritud y correccién, tanto en el vestir como en la imagen corporal como elementos clave en la atencién al cliente. 1,04% | 1 Simulacién 1
1,04% Prueba 1
0,52% Cuestionario 1 (ele.comu.)|
0,52% Ejemplos escucha activa
0,529 E. icio rtiv. .
c) Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte. 52% 1 F XPOS_IC_I?n (asertiv/empa
0,52% Exposicion (leng. no verbal
0,52% Simulacion 1
0,52% Prueba 1
1,04% Tarea 1 (barreras comu.)
d) Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente para proporcionar la informacion con inmediatez, otorgando las explicacionqy 1,04% | 1 Simulacion 1
1,04% Prueba 1
1,56% Simulacién 1
e) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las formulas, Iéxico comercial y nexos de comunicacion (pedir aclaraciones,solicitar inforr— =1 imulacion
1,56% Simulacién 2 (en el aula)
0,78% Tarea 2 (email)
0,78% T: 3 (orto./ d.
) Se han producido e interpretado mensajes escritos relacionados con la actividad profesional de modo claro y correcto. =20 area 3 (orto conf]cor )
0,78% Lectura comprensiva texto
0,78% Prueba 1
g) Se ha atendido al tratamiento protocolario y a las normas internas de atencién al cliente. 3,13% | 1 Simulacion 1
h) Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demas, demostrando X 3,13% | 1 Simulacion 1
CONTRIBUCION DEL RA 1 DEL| 25,00 % |A LA CALIFICACION FINAL DE

hle client, Py

las difi

RA 2. Comunica al p posibilidad

del servicio, justificandolas desde el punto de vista técnico.

CRITERIOS DE EVALUACION % uD INSTRUMENTO
a) Se han identificado las diferentes técnicas de venta de alimentos y bebidas, estimando su aplicacién a diferentes tipos de clientes, form: 1.56% Tarea 8 (AIDA)
1,56% Prueba 4
b) Se han analizado las diferentes tipologias de publico. 1,56% Actividad online 3
1,56% Prueba 4
1,04% Tarea 9 (comportamiento)
c) Se ha analizado el comportamiento del cliente potencial. 1,04% | 2 | Tarea 10 (nacionalidad)
1,04% Prueba 4
d) Se han diferenciado clientes de proveedores y éstos del publico en general. 3,13% | 2 [ACTIVIDAD FORMATIVA
e) Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion propia del servicio. 3,13% | 2 |ACTIVIDAD FORMATIVA
f) Se ha diferenciado entre informacion y publicidad. 3,13% | 2 [ACTIVIDAD FORMATIVA
g) Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del publico. 3,13% | 2 [ACTIVIDAD FORMATIVA
h) Se han distinguido los tipos de demanda de informacién mas usuales que se dan en establecimientos de consumo de alimentos y bebid 3,13% | 2 |ACTIVIDAD FORMATIVA
CONTRIBUCION DEL RA 2 DEL| 25,00 % |A LA CALIFICACION FINAL DE
RA3. Aplica el prot lo en tauracion, rel 1do el tipo de servicio prestado con el di y or ion del
CRITERIOS DE EVALUACION % ub INSTRUMENTO
0,83% Flipped (seating, sitting)
0,83% Minuta
a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo en restauracion. 0,83% | 3 | Cuestionario 2 (vocabul.)
0,83% Tarea 4 (banderas)
0,83% Prueba 2
1,39% Proyecto evento
b) Se ha caracterizado el disefio y planificacion de actos protocolarios. 1,39% | 3 Tarea 5 (timing)
1,39% Prueba 2
c) Se ha reconocido el programa del acto relacionandolo con el servicio que se va a desarrollar. 4,17% | 3 Actividad online 1
d) Se ha establecido protocolariamente la presidencia en los actos. 417% | 3 Prueba 2
e) Se han caracterizado los diferentes sistemas de ordenacion de los clientes en funcion del tipo de acto a desarrollar. 417% | 3 Prueba 2
1,39% Tarea 6 (colores corporat.)|
f) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa. 1,39% | 3 | Tarea 7 (reputa. online)
1,39% Prueba 2
CONTRIBUCION DEL RA 3 DEL| 24,99 % |A LA CALIFICACION FINAL DE
RA4. Atiende de recl , quejas o sug de clientes pot les, r iendo y aplicando el protocolo de actuacion.
CRITERIOS DE EVALUACION % ub INSTRUMENTO
a) Se han identificado las alternativas de solucion de la objecion o sugerencia previas a la reclamacion formal. 2.08% 4 ué hacer antes reclamaci
2,08% Prueba 3
. - . . I " . 2,08% Actividad online 2
b) Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en relacion con las reclamaciones. 4
2,08% Prueba 3
c) Se ha suministrado la informacién y documentacién necesarias al cliente para la presentacion de una reclamacion escrita, si éste fueraq 4,17% | 4 Prueba 3
d) Se han reconocido los formularios presentados por el cliente para la realizacién de una reclamacion. 417% | 4 Prueba 3
e) Se ha trasladado la informacién sobre la reclamacién segun el orden jerarquico preestablecido. 417% | 4 Prueba 3
) Se ha simulado la resolucién de conflictos entre las partes por medio de una solucién de consenso, demostrando una actitud segura, coll 4,17% | 4 Simulacién 3
‘ CONTRIBUCION DEL RA 4 DEL| 25,00% |A LA CALIFICACION FINAL DE
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