PROGRAMACION DIDACTICA

MODULO: TECNICAS DE COMUNICACION EN
RESTAURACION 1° C.F.G.M. TECNICO EN SERVICIOS EN
RESTAURACION

Cddigo: 0155 Duracion: 64 H.

PERIODO DE VIGENCIA (4 ANOS): Desde el curso 2023/24 hasta el curso 2026/27
FECHA DE LA ULTIMA MODIFICACION: Octubre 2023

ABREVIATURAS: CF: ciclo formativo, RA: resultados de aprendizaje, CE: criterios de
evaluacion, UT: unidades de trabajo

1. REGULACION DEL TiTULO
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2. OBJETIVOS GENERALES (Orden)
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1L.a formacion del madoelo contrmibuye a alcanzar los objetivos generales del OF
relacionados a continuacion:
) Caracterizar las actividades de servicio v atencion al chiente aplhicando las normas de
profocalo para conscguir su satisfaccion,
Amnalizar ¢l procedimicnto de atencidon de sugerencias ¥ reclamaciones de los clientes
reconccicndo las responsabilidades implicadas para ascgurar una cormecta atencion de
lexs s s
ldentificar las normas de calidad v seguridad alimentaria v de prevencion de resgos
laborales v ambientales, reconociendo los factores de mesgo v pardmetros de calidad
asociados a los procesos de produccidn vwo presiacion de servicios, para evitar danos
en las personas v el medioambiente.
Walorar las actividades de mrabajo en un proceso productivo.  identificando so
aportacion al proceso global para conseguir los objetivos de la producciomn.
Walorar la diversidad de opimiones como fuente de enmguecimiento, reconociendo

1.ri.|. s - IFJ cll.'Ll.J-l-_ T J- ;1.:.1_ as LF T !_lJl_;-u.:"l-\_ I.ldlcl. I'th..l:'h.!_l. |r| U}J}L TEEES }' i.'.:ll.l.]lJJ L’ILL;:"l;'I.FI =50
Feconocer e identificar posibilidades de mejora profesional. recabando informacidn v
adguiriendo conocimientos, para la innovacidn v actualizacidn en el ambito de su
trabajo.

Feconocer su derecho v deberes como agente active en la sociedad, analizando el
marcao legal gue regula las condiciones sociales v laborales para participar CoOmo
ciudadano democratico.

Reconecer e identificar posihilidades de negocio analizando el mercado v estudiando
la viabilhidad, para la gencracion de su propio cmpleo.



3. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES (Orden)

La formacion del madulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales
personales v sociales del CF relacionadas a continuacion:

=) Desarrollar las actividades de servicio v atencion al cliente. aplhicando las normas
basicas de protocolo, adecuiandose a los regquerimientos de éstos v teniendo en
cuenta la estandanzaciom de los procesos para conseguir su satistaceion.

e ') ;"'u‘l-;:nd:,.r sugercncias v ~:.:_ﬂu-;,_|ur|._1r las ]'_:Iuh]l,’!ll.l:,_H reclamaciones efectuadas por los

i} Resolver problemas v tomar decisiones individuales

siguiendo  las normas v

procedimientos establecidos, definidos dentro del ambito de su competencia.
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l:) Mantener el espiritu de innovacion, de mejora de los procesos de produccion y de

& 15 e - | . - & 1 2 - - | e 1 .
Al LT TS T o T I T T TS T T eI T o G L e e

4. PROSPECTIVA EN EL SECTOR (RD)
Los profesionales de servicios en restauracion deberan tener en cuenta:

a) El cambio en los habitos de vida de los consumidores. Ademas de las implicaciones obvias
del hecho de que Espafia es un destino turistico tradicional, los habitos de vida de los espafioles
estan cambiando a gran velocidad.

La incorporacion de la mujer al trabajo remunerado, la proliferacion de hogares de un solo
individuo, la lejania a los puestos de trabajo, son, entre otros, factores que inciden directamente
sobre el consumo de alimentos y bebidas fuera del hogar. En la actualidad, alrededor de 500.000
personas estan contratadas en Espafa para desempefar estos puestos de trabajo.

La tipologia de los establecimientos. En relacién con lo anterior, las cadenas de restauracion
rapida, de restauracién moderna, de restaurantes tematicos o la «neorestauracién», asi como
servicios para colectividades, son el subsector que mayor crecimiento esta experimentando, V|
espera que se mantenga los préximos afos. Por el contrario, el mercado apunta a un
estancamiento de los restaurantes tradicionales y de lujo, ligados a un servicio de tipo clasico.
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b)

c) La evolucion tecnolégica. La desaparicion progresiva de establecimientos altamente
especializados y ligados al servicio tradicional junto con un importante desarrollo de nuevas
empresas de restauracion obliga a una gran polivalencia a este tipo de profesional. Al mismo
tiempo, la organizacién de la produccion estd variando sustancialmente hacia una mayor
especializacién en las tareas y mayor capacidad de coordinacion entre cada fase de la misma;
en relacion con esto, los horarios tienden a flexibilizarse.

d) La formacion de los profesionales. Como consecuencia de lo anterior, el sector reclama una
cantidad importante de profesionales de los servicios, con especial capacidad para abarcar un
numero amplio de tareas y un talante continuo de orientacion al cliente. Por otro lado, se hacen
imprescindibles las actitudes favorables hacia la autoformacion y hacia la responsabilidad, tanto
en lo referido a la importancia de la seguridad, la higiene y la calidad, como a la posicion que
supone trabajar en un entorno organizativo de estandarizacion creciente.

5. TABLA GENERAL DE UNIDADES DE TRABAJO, RA Y TEMPORALIZACION
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e e), k) | RA1. Proporciona UT1. 1 19 30%
), informacion requerida
g por el cliente, Comunicacion e
), reconociendo y informacion
k aplicando las
) diferentes técnicas
de comunicacién y de
habilidades sociales.
e e) RA 2. Comunica al UT2. La calidad y el 2 17 20%
), posible cliente las servicio en la atencién al
g diferentes cliente
), posibilidades del
i) servicio,
justificandolas desde el
punto de vista técnico.
e e), RA 4. Atiende de UT3. Atencién de 2 10 20%
), g), i) | reclamaciones, quejas reclamaciones, quejas o
g o sugerencias de sugerencias
), clientes potenciales,
1) reconociendo y
aplicando el protocolo
de actuacion.
e e) RA3. Aplica el UT4. 3 17 30%
) protocolo en Aplicacion del
restauracion, protocoloen
relacionando el tipo restauracion
de servicio prestado
con el disefio y
organizacion del
mismo.
TOTAL 64 h 100%
OG=0bjetivos generales. CPPS=Competencias profesionales, personales y sociales.
En las columnas OG, CPPS y RA, el numero o letra se corresponde con la Orden.
El profesorado identificara los OG y CPPS que estén directamente relacionados con el
RA. Pueden ser todos los que en la Orden se relacionan con el médulo o alguno/os de ellos (ver
puntos 2 y 3 de esta programacion).
Insertar tantas filas como sean necesarias para completar los RA.
La determinacién de las UT debe realizarse tras un analisis previo del médulo profesional.
La asociacion de UT con RA, en funcion de las caracteristicas del RA y tras valorar su
peso formativo, puede ser: o Una UT por cada RA. o Varias UT por cada RA. o Otros
(Debe ser visado por el Equipo Directivo).
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6. DETALLE DE LAS UNIDADES DE TRABAJO
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MODULO: TECNICAS DE COMUNICACION EN RESTAURACION UT1.

COMUNICACION E INFORMACION

1.TEMPORALIZACION: 19 horas

2. RESULTADO DE APRENDIZAJE (Orden):

RA1. Proporciona informacion requerida por el cliente, reconociendo y aplicando las diferentes

técnicas de comunicacion y de habilidades sociales.

3. CRITERIOS DE EVALUACION (Orden):

4. CONTENIDOS (Orden):

RA1/CEa) Se han descrito y valorado las
normas de cortesia en las
relaciones interpersona- les.

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

RA1/CEb) Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el
vestir como en la imagen corporal como elementos clave en
la atencion al cliente.

RA1/CEc) Se han adaptado adecuadamente

la actitud y discurso a la situacién de la que se parte

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

-Documentacion basica
vinculada a la prestacion de
Servicios.

RA1/CEd) Se ha obtenido la informacién necesaria del
posible cliente para proporcionar la informaciéon con
inmediatez, otor- gando las explicaciones precisas para la
interpretacion co- rrecta del mensaje.

- Roles, objetivos y relaciéon
cliente- profesional. -
Atencion personalizada

como base de la fidelizacién
del cliente.

RA1/CEe) Se ha mantenido una conversacion, utilizando las
férmulas, léxico comercial y nexos de comunicacién (pedir
aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita
y otros).

RA1/CEf) Se han producido e interpretado mensajes escritos
relacionados con la actividad profesional de modo claro y
correcto.

RA1/CEg) Se ha atendido al tratamiento protocolario y a las
normas internas de atencion al cliente.

RA1/CEh) Se ha mantenido una actitud conciliadora y
sensible a los demas, demostrando... ... (la Orden de 9 de
octubre de 2008, por la que se desarrolla el curriculo

correspondiente  al titulo de Técnico en Servicios en
Restauracion deja sin terminar

este CE)

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




ESCUELA DE HOSTELERIA
Y TURISMO

,4

i ur\udN EUROPEA
% oA GOBERNG  MINSTERIO

Fondo Social Europeo ‘ﬁ DS ;";SDR';"%%?,NWEWN AL
* * ‘ El FSE invierte en tu futuro

DE GRANADA

10/01/2019
, MD850202

MODELO DE PROGRAMACION DE — :
MODULO PRESENCIAL ':eVIS'on ;7151-

Educacién
y Deporte

debates,

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE
CALIFICACION

Prueba Objetiva en la que cada pregunta tiene un valor determinado en funcién del nimero de
preguntas de tal manera que el total de las preguntas bien contestadas sea 10 puntos. Las preguntas
acertadas sumaran el valor adjudicado v las no acertadas restaran la mitad del valor adjudicado a cada
pregunta acertada. Las preguntas sin contestar no sumaran ni restaran. Estos criterios de correccion se
reflejaran en las instrucciones de cada control que se realice. Esta prueba supondra el 40% de la nota de
evaluacion (plantilla de correccion)

Actividades de ensefianza aprendizaje: actividades,
dinamicas, participacion en clase, implicacion, visualizacion videos, realizacion de esquemas,
resimenes, etc. Esto supondra el 60% de la nota de evaluacion. Los criterios de calificacion asi
como la ponderacion de cada tarea se concretarin en programacion de aula y se detallarin en las
instrucciones de cada tarea.

participacion en




MODULO: TECNICAS DE COMUNICACION EN RESTAURACION UT2.
LA CALIDAD Y EL SERVICIO EN LA ATENCION AL CLIENTE

1.TEMPORALIZACION: 17 horas

2. RESULTADO DE APRENDIZAJE (Orden):
RA2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas desde el
punto de vista técnico.

3. CRITERIOS DE EVALUACION (Orden): 4. CONTENIDOS (Orden):
RA2/CEa) Se han identificado las diferentes técni- - El cliente. Tipologia de clientes.

cas de venta de alimantaoe v hahidas actimanda o1 anlicacidn a difarantac tinas de clian
G- G VeHita-G8aHRB OB eBica S OSRGOS apHEa 60 aHe e teSHPpOS&e-61eh
- Tratamiento y normas de cortesia.
tes fodrmulas-de restauracidn \ servicio.
H

RA2/CEb) Se han analizado las diferentes tipolo- - Técnicas de venta en restauracion.
Congias de publico. cepto y Componentes.

RAZ2/CEc) Se ha analizado el comportamiento del - El vendedor. Caracteristicas, funciones vy
cliente potencial. actitudes.

RAZ2/CEd) Se han diferenciado clienies de provee- | - Cualidades y aputudes para la venia y su
dores y éstos del publico en general. desarrollo.

- Exposicion de las de
RA2/CEe) Se ha reconocido la terminologia basica | cualidades los productos y de
comunicacion propia del servicio. servicios.
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RA2/CEf) Se ha diferenciado entre|in- - Modelo de actuacién en el
proceso de formacién y publicidad. venta en resfauracion.

- Relaciones con los clienfes.
RA2/CEg) Se han adecuado las respuestas gn
funcion de las preguntas del publico.

RA2/CEh) Se han distinguido los tipos de demanda
de informacion mas usuales que se dan en

establecimientos de consumo de alimentos y
bebidas.

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION

A. Prueba Objetiva en la que cada pregunta tiene un valor determinado en funcién del
numero de preguntas de tal manera que el total de las preguntas bien contestadas
sea 10 puntos. Las preguntas acertadas sumaran el valor adjudicado y las no
acertadas restaran la mitad del valor adjudicado a cada pregunta acertada. Las
preguntas sin contestar no sumaran ni restaran. Estos criterios se reflejaran en las
instrucciones de cada control que se realice. Esta prueba supondra el 40% de la nota
de evaluacioén (plantilla de correccién)
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B. Actividades de ensefianza aprendizaje: actividades, tareas, debates, participacion
en dinamicas, participacién en clase, implicacion, visualizacién videos, realizacion de
esquemas, resumenes, etc. Esto supondra el 60% de la nota de evaluacion. Los
criterios de calificacién asi como la ponderacion de cada tarea se concretaran en
programacion de aula y se detallaran en las instrucciones de cada tarea.
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MODULO: TECNICAS DE COMUNICACION EN RESTAURACION
UT3. ATENCION DE RECLAMACIONES, QUEJAS O SUGERENCIAS

1.TEMPORALIZACION: 10 horas

2. RESULTADO DE APRENDIZAJE (Orden):

aplicando el protocolo de actuacion.

RA4. Atiende de reclamaciones, quejas o sugerencias de clientes potenciales, reconociendo y

3. CRITERIOS DE EVALUACION (Orden):

4. CONTENIDOS (Orden):

RA4/CEa) Se han identificado las alternativas
de solucién de la objecibn o sugerencia
previas a la reclamacién formal.

principales en los que incide la legislacion
vigente, en relacion con las reclamaciones.

presentacion de una reclamacién escrita, si
éste fuera el caso.

de una reclamacion.

RA4/CEe) Se ha trasladado la informacion
sobre la reclamacibn segun el orden
jerarquico preestablecido.

RA4/CEf) Se ha simulado la resolucién de

solu-
actitud se- gura, correcta y objetiva.

RA4/CEb) Se han reconocido los aspectos

RA4/CEc) Se ha suministrado la informacién y
documentacién necesarias al cliente para la

RA4/CEd) Se han reconocido los formularios
presentados por el cliente para la realizacion

con- flictos entre las partes por medio de una
cion de consenso, demostrando una

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

- Técnicas y procedimientos utilizados
en la actuacién ante reclamaciones.

- Documentos necesarios o pruebas en
una reclamacion.

- Utilizacion de herramientas
informaticas de gestion de reclamaciones.

- La proteccion del consumidor y el
usua- rio en Espafa y en la Union Europea.

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION.

A. Prueba Objetiva en la que cada pregunta tiene un valor determinado en funcién del
numero de preguntas de tal manera que el total de las preguntas bien contestadas sea
10 puntos. Las preguntas acertadas sumaran el valor adjudicado y las no acertadas
restaran la mitad del valor adjudicado a cada pregunta acertada. Las preguntas sin
contestar no sumaran ni restaran. Estos criterios se reflejaran en las instrucciones de
cada control que se realice. Esta prueba supondra el 40% de la nota de evaluacion




(plantilla de correccion)

B. Actividades de ensefianza aprendizaje: actividades, tareas, debates, participacion en
dinamicas, participacién en clase, implicacion, visualizacion videos, realizacion de
esquemas, resimenes, etc. Esto supondra el 60% de la nota de evaluacion. Los
criterios de calificacién asi como la ponderacion de cada tarea se concretaran en
programacion de aula y se detallaran en las instrucciones de cada tarea.
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MODULO: TECNICAS DE COMUNICACION EN RESTAURACION
UT4. APLICACION DEL PROTOCOLO EN RESTAURACION

1.TEMPORALIZACION: 17 horas

2. RESULTADO DE APRENDIZAJE (Orden):

RA3. Aplica el protocolo en restauracion, relacionando el tipo de servicio prestado con el

disefo y organizacién del mismo.

3. CRITERIOS DE EVALUACION (Orden):

4. CONTENIDOS (Orden):

RA3/CEa) Se han definido los elementos que
conforman el protocolo en restauracion.

RA3/CEDb) Se ha caracterizado el disefio y
planificacion de actos protocolarios.

RA3/CEc) Se ha reconocido el programa del
acto relacionandolo con el servicio que se va
a desarrollar.

RA3/CEd) Se ha establecido
protocolariamente la presidencia en los actos.

RA3/CEe) Se han caracterizado los diferentes
sistemas de ordenacion de los clientes en
funcién del tipo de acto desarrollar.

RA3/CEf) Se ha valorado la importancia de la
imagen corporativa.

- 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.

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE

CALIFICACION

A. Prueba Objetiva en la que cada pregunta tiene un valor determinado en funcion del
numero de preguntas de tal manera que el total de las preguntas bien contestadas sea
10 puntos. Las preguntas acertadas sumaran el valor adjudicado y las no acertadas
restaran la mitad del valor adjudicado a cada pregunta acertada. Las preguntas sin
contestar no sumaran ni restaran. Estos criterios se reflejaran en las instrucciones de
cada control que se realice. Esta prueba supondra el 40% de la nota de evaluacion

(plantilla de correccion)

B. Actividades de ensefianza aprendizaje: actividades, tareas, debates, participacion en
dinamicas, participacién en clase, implicacion, visualizacién videos, realizacion de
esquemas, resimenes, etc. Esto supondra el 60% de la nota de evaluacion. Los
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7. CONTENIDOS TRANSVERSALES
Ademas de los contenidos propios del modulo, deberan incluirse contenidos y actividades para la educacion en
valores y la atencién a la cultura andaluza, segun se establece en la Ley 17/2007 de Educaciéon en Andalucia
(art.39 y 40).

—

W O N o U A W N

Educacion moral y civica: derechos humanos, valores de una sociedad libre y democratica.
Educacion para la igualdad: respeto a la interculturalidad, a la diversidad.

Educacion para la igualdad en ambos sexos.

Educacion para la paz: no violencia, resolucion de conflictos, respeto y tolerancia.

Educacion para la salud: habitos de vida saludable y deportiva.

Educacion para el consumo: consumo responsable y conocimiento de los derechos del consumidor.
Educacion ambiental: cuidado con el medio ambiente.

Educacion vial: seguridad y respeto a las normas.

Educacion para el ocio: utilizacion responsable del tiempo libre y del ocio.

10. Cultura andaluza: el medio natural, la historia, la cultura y otros hechos diferenciadores de Andalucia.

Se concretaran en la Programacioén de Aula.

CONTENIDOS RELATIVOS AL COMPORTAMIENTO RESPONSABLE EN LINEA

El comportamiento responsable en entornos en linea es fundamental para garantizar el respeto a los derechos de
autor y la proteccién de la privacidad y seguridad de las personas. En este sentido, es importante trabajar en este
moédulo profesional con contenidos relacionados con las normas de propiedad intelectual y de copyright, asi como
de comportamiento responsable y seguro cuando se utilizan los medios digitales.

Es necesario que los estudiantes comprendan que cualquier obra que se encuentre en Internet, como imagenes,
textos, videos, musica, etc., esta protegida por derechos de propiedad intelectual, y que su uso sin la debida
autorizacion puede incurrir en un delito de violacién de los derechos de autor.

Para evitar este tipo de situaciones, es importante que los estudiantes aprendan acerca de los distintos tipos de
licencias:

Licencias Creative Commons (CC), licencias flexibles que permiten a los creadores de contenido
compartir su obra de manera gratuita y legal con condiciones especificas. En este sentido, es necesario
explicar las diferentes licencias CC y sus caracteristicas, para que los estudiantes sepan identificar y
utilizar adecuadamente las obras con licencias libres: condiciones que establecen para la utilizacién de la
obra, como la atribucion al autor, la no modificacion de la obra original, la prohibicién de uso comercial,
entre otros.

Copyright: es una forma de proteccion de los derechos de autor que establece que cualquier obra original
estad protegida desde el momento en que se crea, sin necesidad de registro ni formalidad alguna. Los
derechos de autor permiten a los autores controlar la forma en que se utiliza su obra y autorizar su uso
por parte de terceros.

Licencias GPL (GNU General Public License): son licencias de software libre que permiten a los usuarios
ejecutar, copiar, distribuir y modificar el software. El software que se distribuye bajo una licencia GPL es
de acceso libre y gratuito, y cualquier modificacién o mejora que se realice debe compartirse también
bajo la misma licencia.



Licencias de dominio publico: son licencias que permiten la libre utilizacion y modificacion de la obra sin
restricciones. En otras palabras, el autor renuncia a sus derechos de propiedad intelectual y cede la obra
al dominio publico.

Licencias de software propietario: son licencias que establecen restricciones sobre el uso y distribucion
del software, limitando las posibilidades de copia, modificacién o redistribucién del mismo.

Asimismo, es fundamental que los estudiantes aprendan a utilizar bancos de imagenes libres de copyright para
evitar cualquier tipo de infraccién. En este sentido, se trabajara en cémo buscar y descargar imagenes de bancos
de imagenes gratuitos que respeten los derechos de autor.

Por otro lado, es importante que los estudiantes aprendan a citar correctamente las fuentes y realizar atribuciones
a las autorias, para dar el crédito correspondiente a los creadores de los contenidos que utilicen.

Finalmente, es necesario concienciar y aprender acerca de los riesgos que conlleva un uso inadecuado de los
medios digitales. Asi, se incluiran medidas preventivas para el uso responsable y seguro de los medios digitales y
evitar riesgos, tanto para la seguridad personal como para la privacidad y la reputacién en linea. Algunos de los
riesgos mas comunes son:

Ciberacoso: el acoso y la intimidacion a través de medios digitales pueden ser mas faciles de ocultar vy,
por lo tanto, mas dificiles de detectar. El ciberacoso puede tener un impacto negativo en la autoestima, la
salud mental y el rendimiento académico o laboral.

Phishing: El phishing es un tipo de estafa que intenta obtener datos, contrasefias, cuentas bancarias,
numeros de tarjetas de crédito o del documento nacional de identidad de la victima mediante engafo
para utilizarlos en el robo o sustraccidon de fondos de sus cuentas. Generalmente se obtienen estos datos
solicitando al usuario datos personales haciéndose pasar por una empresa o entidad publica con la
excusa de comprobarlos o actualizarlos. Esta peticion de datos se suele realizar a través de un SMS,
whatsapp, una llamada telefénica, un correo electrénico o una ventana emergente durante la navegaciéon
por Internet.

Exposicién a contenido inapropiado: los jovenes pueden estar expuestos a contenido inapropiado en
linea, como pornografia o violencia, que puede ser perjudicial para su desarrollo.

Adiccion a la tecnologia: el uso excesivo de dispositivos digitales puede llevar a una adiccién a la
tecnologia, lo que puede afectar negativamente la salud mental y el bienestar.

Compras de juegos en linea: Son una actividad recurrente entre los jovenes. Los riesgos
se encuentran en las estafas o robos cuando se adquieren estos juegos en plataformas
de dudosa procedencia.

Apuestas en linea: Son una serie de actividades virtuales que generan adiccidon en adultos, como
adolescentes. Estas estan relacionadas con los juegos de azar.

Fuga de informacién: compartir informacion personal en linea puede llevar a la fuga de informacion, lo
que puede tener consecuencias negativas para la privacidad y la seguridad.

Sexting: el envio de mensajes o imagenes sexualmente explicitas a través de medios digitales puede
tener graves consecuencias, como el acoso, la difamacion o incluso el acoso sexual.

Virus y software malicioso. Alumnado y profesorado utilizan a diario los equipos informaticos de nuestro
Centro para desarrollar diferentes tareas, ya sean académicas, evaluativas o administrativas. Por ello, es
esencial llevar a cabo una serie de consejos para garantizar la seguridad de los datos y la proteccién
frente a troyanos, gusanos, spyware, malware, adware, ransomware o apps maliciosas.



Es importante que los usuarios de medios digitales conozcan estos riesgos y tomen medidas para proteger su
seguridad y privacidad en linea, como el uso de contrasefias seguras, la verificacion de la autenticidad de los
mensajes Y la limitacion del tiempo de uso de los dispositivos digitales.

Nuestro Centro cuenta con el Manual del buen uso del equipamiento informatico, donde se puede ahondar en
esta materia.




8. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS Y LINEAS DE ACTUACION EN EL PROCESO
DE ENSENANZA-APRENDIZAJE (Orden)
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8.1. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS

Este modulo 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.

Las funciones de atencion al cliente, informacion y asesoramiento, desarrollo y seguimiento de normas

de protocolo y cumplimiento de procesos y protocolos de calidad incluyen aspectos como:

- El uso y aplicacion 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 formalizacion de procesos y protocolos de calidad asociados a las actividades
del servicio.

- 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.

8.2. LINEAS DE ACTUACION EN EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del

modulo versaran sobre:

- La descripcion, analisis y aplicacion de los procesos de comunicacion y las técnicas de protocolo

e imagen personal.

- La caracterizacion 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.

- La identificacion, analisis y procedimientos de actuacién ante quejas y/o reclamaciones de los

clientes.
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9. METODOLOGIA
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tendran en cuenta:
1. Los aprendizajes derivados de los CE pueden ser de tres tipos: saber, saber hacer y saber
ser/estar. Dependiendo del tipo de aprendizaje se elegira la metodologia mas adecuada. Asi, por

ejemplo:

- Saber: transmisién de informacion por el profesorado o el alumnado, busqueda de
informacién por parte del alumnado...
- Saber hacer: demostraciones practicas, resolucion de problemas practicos...

- Saber  ser/estar: definiciéon de pautas relacionadas con actitudes
(responsabilidad, participacion, iniciativa...).

2. Estrategias de ensefianza-aprendizaje. La exposicién por parte del profesor, con
protagonismo del docente, se usara cuando sea estrictamente necesario. El eje
fundamental son las actividades vinculadas con los RA y los CE, en las que el alumno es el
protagonista y responsable de su aprendizaje.

3. Tipos de actividades. Las actividades deben adecuarse a los tipos de contenidos, los CE y
RA. Se definiran para las UT en la Programacién de Aula diferentes tipos de actividades:

- Actividades de introduccién (diagndsticas o motivadoras), de desarrollo (actividades en
clase o0 en casa) y de sintesis (resumen global, ideas o conclusiones principales) en el
transcurso de cada UT.

- Actividades de ampliacion (para avanzados) y refuerzo (para los que tengan dificultad), para
atender a la diversidad.

- Complementarias o extraescolares: Vviajes, visitas, conferencias, videos... Siempre
planificadas, y en el caso de las complementarias, con algun procedimiento para evaluar
(Ej. informe del alumnado sobre la actividad, debate, cuestionario...).

- Actividades individuales y en grupo.

4 Espacios. Aula ordinaria, aula con ordenadores.

5. Recursos educativos abiertos

= A (4

nestaprogramaciondiddctica_se contemptataintegracidny usoderecursoseducativosabiertos (REA)endiferentes
momentos del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Un recurso educativo abierto (REA) es un material didactico que se encuentra disponible de forma gratuita y en linea,
permitiendo que cualquier docente pueda acceder, utilizar, modificar y distribuirlo sin restricciones. Estos recursos
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pueden ser de diversos formatos, como textos, imagenes, audios, videos, animaciones, software, entre otros, y son
creados con el objetivo de apoyar el proceso de ensefanza-aprendizaje.

Los REA se caracterizan por ser accesibles, reutilizables, adaptables y compartir sus contenidos con la comunidad
educativa de manera abierta y colaborativa. Ademas, se basan en la filosofia de compartir el conocimiento y promover la
educacion de manera gratuita y sin restricciones.

La integracion de estos recursos educativos abiertos (REA) en este mdodulo profesional es una excelente oportunidad
para enriquecer y diversificar el proceso de ensefianza y aprendizaje. Los REA pueden ser de elaboracién propia o
provenir de repositorios oficiales que garanticen su calidad y pertinencia.

Los REA pueden ofrecer contenidos especializados y actualizados para el campo laboral especifico del estudiante, y
permiten a los docentes personalizar el aprendizaje y adaptarlo a las necesidades y preferencias del estudiante.

2.Ademas, el uso de REA puede fomentar habilidades tecnoldgicas y digitales, de blusqueda de
informacion, de seleccion y valoracién de fuentes, asi como de capacidad para trabajar colaborativamente.
También pueden fomentar la creatividad, la innovacion y el espiritu emprendedor, aspectos muy valorados
en el mundo laboral actual.

10. EVALUACION
10.1. CONSIDERACIONES GENERALES

1. La evaluacion se realiza teniendo en cuenta los RA y los CE, asi como las competencias y objetivos generales del
Ciclo Formativo asociados al médulo y establecidos en la normativa.

2. Es una evaluacidén continua. Para aplicar la evaluacion continua se requiere la asistencia regular a clase del
alumno/a y su participacion en las actividades programadas.

3. No se pueden poner minimos en la nota de un instrumento de evaluacion (por ejemplo, un minimo de 3 en el
examen para hacer media con trabajos, ejercicios de clase...).

4. Las ausencias del alumno/a, con caracter general, tendran como consecuencia la imposibilidad de evaluar con
determinados CE a dicho alumno/a en el proceso de evaluacién continua, cuando dichas ausencias coincidan con
la aplicacion de actividades de evaluacion relacionadas con determinados CE que no vuelvan a ser evaluados
durante el curso. En estos casos los alumnos/as tendran derecho a ser evaluados aplicando dichos CE en el
periodo de recuperacion/mejora de la calificacion:

En 1° en el periodo de recuperacion/mejora entre la 32 evaluacion parcial y la final.
En 2° en el periodo de recuperacion entre la 22 evaluacion parcial y la final.

10.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

1. En todo momento, se garantizara una variedad suficiente de instrumentos de evaluacién para poder aplicar
correctamente los CE asociados a cada RA. Se disefian diversos instrumentos y el peso de la calificacién se reparte,
sin que se de relevancia excesiva a unos sobre otros, para favorecer la evaluacién continua.

2. Los instrumentos de evaluacion utilizados para comprobar y medir los aprendizajes se elegiran y disefaran en
funcion de los RA y CE. Usaremos:

-Para observacion: fichas de observacion...
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-Para tareas: plantillas de correccion, fichas de autoevaluacion/coevaluacion...

-Para trabajos: Plantillas de correccion, listas de chequeo...

-Para examenes: prueba escrita (test, preguntas cortas, desarrollo), prueba oral, prueba de ejecucién...con sus plantillas

de

3.
4,

10.

wn =

10.

11.

12.
13.

14.

10.

correccion.

Los instrumentos de evaluacién se concretan para cada UT.

Todas las calificaciones se recogen en el Cuaderno del Profesor, donde aparecen reflejadas todas las variables a
evaluar y su correspondiente calificacion.

Todos los documentos, incluidos los instrumentos, utilizados en el proceso de evaluacion del alumno/a estaran a
disposicion del mismo o de sus representantes legales en caso de minoria de edad. Se facilitara copia de los
mismos si los solicita el alumno/a o sus representantes legales en caso de minoria de edad.

3. CRITERIOS DE CALIFICACION

Todas las UT/RA no tendran el mismo peso (segun programacion). Ver tabla de UT en apartado 5.

Todos los CE no tendran el mismo peso (segun programacion). Ver tabla de UT en apartado 6.

La calificacion del MP sera la media aritmética (segun programacion) de las calificaciones de cada uno de los RA,
observando siempre que se hayan superado todos los RA.

Para superar el MP el alumno/a debera alcanzar todos los RA asociados al médulo, cada uno con una calificacién
igual o superior a 5, entendida para cada RA como evidencia de la adquisicién del mismo.

Para superar un RA se hara la media aritmética/ponderada (seguin programacion) de las calificaciones de cada CE.
Se superara con calificacion mayor o igual a 5.

En caso de no superar el RA si se consideraran superados los CE de dicho RA con calificacion mayor o igual a 5.

En el periodo ordinario de evaluacion los criterios de calificacion se estableceran para cada UT/RA ligados a los
instrumentos de evaluacion utilizados. Ej.: Observacion, tareas y trabajos (X%), Exdmenes (X%).

No se puede incluir % de actitud (competencias personales y sociales) de manera independiente con un peso en la
nota global. Pueden valorarse en los distintos instrumentos de evaluacion.

Las calificaciones que obtenga el alumnado en la recuperaciéon sustituirdn a las calificaciones anteriores. Por
consiguiente dichas calificaciones, junto con las que obtuvo en los criterios de evaluacion que si superdé en su
momento, generaran una nueva calificacion final del MP 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 MP que aparecera como nota de evaluacion final.

La nota trimestral sera la media aritmética (segin programacion) de las UT/RA del trimestre. La nota final sera la
media aritmética (segun programacion) de todas las UT/RA.

Las notas trimestrales y finales se redondean.

En aquellos MMPP que tengan un caracter de progresividad en los aprendizajes, la adquisicion de RA que impliquen
necesariamente la adquisicion de RA anteriores, supondra que dichos RA anteriores han sido adquiridos aun si
dichos RA no fueron adquiridos en su momento. Cuando se dé esta circunstancia para ciertos RA, sera recogida en
la programacion.

Los médulos de Libre Configuracion de 2° se evaluan de forma independiente en el primer y segundo trimestre y
aparecen en Séneca con una calificacién individual como un mdédulo mas en cada trimestre. En la evaluacion final, la
calificacion de la libre configuracion supondra un 15% de la calificacion del modulo al que va asociada.

4 AUTOEVALUACION Y CO-EVALUACION



** UNION EUROPEA
'* A % GOBIERNO  MINISTERID ”
DEESPANA  DE EDUCACION
e E,OEEU S"i‘d‘ Eur?[:eo " ¥ FORMACION FROFESIONAL 1 0/0 1 l20 1 9
- invierte en tu futura

Educacion
MD850202 y Deporte

ESCUELA DE HOSTELERIA
Y TURISMO
DE GRANADA

MODELO DE PROGRAMACION DE

4 ‘iz Pag.
MODULO PRESENCIAL ?eVlSlon 11/
14

En esta programacion didactica se incluira la utilizacion de la auto-evaluacion y la co-evaluacion como herramientas de
evaluacion del alumnado en diferentes momentos del proceso de ensefianza-aprendizaje.

En primer lugar, se podra utilizar la auto-evaluacion al final de cada unidad didactica o resultado de aprendizaje, para
que los estudiantes evallen su propio trabajo y desempefio y reflexionen sobre lo que han aprendido y como han
conseguido hacerlo. Se les proporcionara una lista de criterios de evaluacion y se les pedira que evalien su propio
trabajo en funcion de esos criterios. Ademas, se les dara la oportunidad de comentar sobre lo que les ha resultado mas
dificil, lo que les ha resultado mas facil, y qué estrategias han utilizado para conseguir aprender.

En segundo lugar, se podra hacer uso de la co-evaluacién en los proyectos de grupo. Cada grupo tendra la oportunidad
de evaluar el trabajo de sus comparieros de grupo en funcién de los criterios establecidos por el profesorado. Se les
pedird que proporcionen retroalimentacion constructiva y que identifiquen las fortalezas y debilidades de cada miembro
del grupo. La co-evaluacién es de gran utilidad para fomentar la colaboracion entre los estudiantes y para que puedan
aprender a trabajar en equipo de manera mas eficaz.

Estas herramientas ayudaran al profesorado a evaluar de manera mas precisa el trabajo y el desempeiio de los
estudiantes.

11. APOYO, REFUERZO Y RECUPERACION

12. Se recogeran en la Programacion de Aula durante el periodo ordinario de evaluacion las actividades de apoyo
dirigidas a ayudar a los alumnos/as que necesiten de medidas encaminadas a facilitarles el logro de
determinados RA.

13. Las actividades de refuerzo, recuperacion o mejora de los RA y CE previstas para el periodo de
recuperacién/mejora se recogeran especificamente en el Plan Individualizado de Recuperaciéon/Mejora.

14. Al inicio de ese periodo de recuperacion/mejora el profesor entregara a cada alumno/a el Plan Individualizado
de Recuperacion/Mejora (ver modelo en el Cuaderno del Profesor) que recogera:

-RA y CE no superados/ mejorables.

-Plan de trabajo.

-Momentos e instrumentos de evaluacién.
-Criterios de calificacion.

-Horario y calendario

-Informacién de la obligatoriedad de asistir a las clases de ese periodo
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12. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

Para los alumnos/as que tengan dificultades con la materia se realizaran actividades
de refuerzo tales como: sesiones de resolucion de dudas previas a los examenes,
agrupamiento con companeros aventajados en actividades de trabajo de los alumnos
en clase, actividades en grupo para fomentar la colaboracion y cooperacion de los
alumnos con mayor nivel de conocimientos con los que presenten un nivel mas bajo,
etc. Se recogeran en la Programacion de Aula.

Se podran proponer actividades de ampliacion destinadas al alumnado con mayor
nivel o implicacion. Se recogeran en la Programacion de Aula.

En el caso de que haya alumnado con discapacidad reconocida se podra realizar una
adaptacion no significativa y/o de acceso al curriculum: no se adaptaran objetivos,
contenidos ni criterios de evaluacion, pero se podran adaptar materiales,
metodologia y procedimientos de evaluacion

mas tiempo para la realizacion de examenes, cambio en el tipo de prueba como, por
ejemplo, oral en lugar de escrita para un alumno con problemas de motricidad,
etc.). La adaptacion queda en un documento escrito consensuado por el Equipo
Docente y en la Programacion de Aula se adecuaran las actividades formativas (y
los procedimientos de evaluacion (art. 2.5.e. de Orden de 29-9-2010 evaluacion en
FP).

13. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

S utilizard comao libro de texio: Téonicas de Comunicacidn en Restawracidon, de

Paraniifo (edicidem 2007},

Apuntes claborados por ¢l profosor’a para algunas unidades de Trabajo.
Rewvistas, prensa v olras publicaciones especializadas del secior.
Ll=o die la plataforma Classcoanm para facilitar mmaterial al alumnado, entrepa de
tareas. ..

Paginas web relacionadas con los contenidos del modulo.
Flaterial avdiovisual: PowerPomnt, videos. .
Pizarra.

Cafidin v provecior

14.ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES.

Se proponen para este médulo las siguientes actividades complementarias y/o extraescolares:

ACTIVIDAD RELACION CON INSTRUMENTO DE
RA EVALUACION
- Visita a establecimientos de RA1-RA4 Cuestionario o informe
restauracion y establecimientos
turisticos
Visita a recursos turisticos RA1-RA4 Cuestionario o informe
Taller de comunicacioén RA1-RA4 Cuestionario o informe

Educacion
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- Taller de comunicacion o charla por RA1-RA4
parte de profesionales sobre como
atender o actuar ante personas con
discapacidad auditiva o que se
comunican en lenguaje de signos.

Cuestionario o informe

- Asistencia a ferias del sector RA1-RA4
- Charla o visita a Arca empleo RA1-RA4 Cuestionario o informe
- Charla por parte de profesionales del RA1-RA4 Cuestionario o informe
sector

Se aprobaran en reunién de Equipo Docente y de Departamento a principios de cada curso

escolar.
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15. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION

16. Esta programacion, que forma parte del Proyecto Funcional, tendra una vigencia de 4 afos
desde su elaboracion. No obstante lo anterior, anualmente y antes del 31 de octubre, las
programaciones podran ser revisadas y modificadas si procede.

17. Cada trimestre se revisara el cumplimiento de la programacion y se aplicaran las medidas
correctoras pertinentes.

18. En la Memoria Final se recogeran las variaciones para el curso siguiente.




