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1.INTRODUCCION

Referencia legal:
Esta programacidn corresponde titulo profesional basico de cocina y restauracion.

La competencia generalde este titulo consiste en realizar con autonomia, las operaciones basicas de
preparaciony conservacion de elaboraciones culinarias sencillas en elambito de la produccién en cocina
y las operaciones de preparacion y presentacion de alimentos y bebidas en establecimientos de
restauracion y catering, asistiendo en los procesos de servicio y atencion al cliente, siguiendo los
protocolos de calidad establecidos, observando las normas de higiene, prevencién de riesgos laborales
y proteccién medioambiental, con responsabilidad e iniciativa personal y comunicandose de forma oral
y escrita en lengua castellana y en su caso en la lengua cooficial propia asi como en alguna lengua
extranjera.

Real decreto 127/2014 por el que se regulan aspectos especifico de la formacion profesional basica.

Decreto 107/2014, de 11 de septiembre, del Consejo de Gobierno, por el que se regula la Formacion
Profesional Basica en la @Qaidad de Madrid y se aprueba el Plan de Estudios de veinte titulos profesionales
basicos.

El moédulo queda identificado por los siguientes elementos:

Médulo profesional: Atencion al cliente.

Nivel Formacién Profesional Basica.

Cadigo 3005

Familia Profesional: Hosteleria y turismo.

Duracion 60 horas

Referente europeo CINE3.5.3.(Clasificacién Internacional Norma -
lizada de la Educacion).

Competencias del titula

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para el aprendizaje
permanente de este titulo son las que se relacionan a continuacio

a) Realizar las operaciones basicas de recepcién, almacenamiento y distribucién de materias primas en
condiciones idoneas de mantenimiento hasta su utilizacion, a partir de las instrucciones recibidas y los
protocolos establecidos.

b) Poner a punto el lugade trabajo, preparando los recursos necesarios y lavando materiales, menaje,
utillaje y equipos para garantizar su uso posterior en condiciones Optimas higiésianitarias.

c) Ejecutar los procesos basicos de preelaboracién y/o regeneracion que sea nasegio aplicar a las
diferentes materias primas, en funcién de sus caracteristicas y la adecuacién a sus posibles
aplicaciones.



d) Aplicar técnicas culinarias sencillas para obtener preparaciones culinarias elementales y de mdltiples
aplicaciones, teniendo en cuenta la estandarizacion de los procesos.

e) Terminar y presentar elaboraciones sencillas de cocina de acuerdo a la definicion de los productos y
protocolos establecidos para su conservacion o servicio.

f) Colaborar en la realizacién del servicio en cocina y en los distintos tipos de servicio de alimentos y
bebidas teniendo en cuenta las instrucciones recibidas y el ambito de la ejecucién. g) Ejecutar los
procesos de envasado y/o conservacion de acuerdo a las normas establecidas para preservar su calidad
y evitar riesgos alimentarios.

h) Ejecutar las operaciones de preservicio y/0 postservicio necesarios para el desarrollo de las
actividades de produccion y/o prestacion de servicios, teniendo en cuenta el ambito de su ejecucion y
la estandarizacion de los procesos.

i) Realizar procesos de preparacion y presentacion de elaboraciones sencillas de alimentos y bebidas,
de acuerdo a la definicion de los productos, instrucciones recibidas y protocolos establecidos, para su
conservacion o servicio.

j) Preparar los servicios de montaje de catering y distribuir materias primas y equipos para su uso o
conservacion.

k) Asistir en las actividades de servicio y atencion al cliente, teniendo en cuenta las instrucciones
recibidas, el &mbito de la ejecucion y las normas establecidas.

[) Atender y comunicar las posibles sugerencias y reclamaciones efectuadas por los clientes en el
ambito de su responsabilidad, siguiendo las normas establecidas.

m) Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno fisico, social, personal y productivo,
utilizando el razonamiento cientifico y los elementos proporcionados por las ciencias aplicadas y
sociales.

n) Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el desarrollo personal y
social, analizando habitos e influencias positivas para la salud humana.

i) Valorar actuaciones encaminadas a la conservacién del medio ambiente diferenciando las
consecuencias de las actividades cotidianas que pueda afectar al equilibrio del mismo. o) Obtener y
comunicar informacion destinada al autoaprendizaje y a su uso en distintos contextos de su entorno
personal, social o profesional mediante recursos a su alcance y los propios de las tecnologias de la
informacion y de la comunicacién.

p) Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio histdrico-artistico y las
manifestaciones culturales y artisticas, apreciando su uso y disfrute como fuente de enriquecimiento
personaly social.

g) Comunicarse con claridad, precision y fluidez en distintos contextos sociales o profesionales y por
distintos medios, canales y soportes a su alcance, utilizando y adecuando recursos lingiisticos orales
y escritos propios de la lengua castellana y, en su caso, de la lengua cooficial.

r) Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y sociales utilizando
recursos linglisticos basicos en lengua extranjera.

s) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendmenos caracteristicos de las
sociedades contemporaneas a partir de informacion historica y geografica a su disposicion.



t) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnolégicos y organizativos en
su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y localizando los recursos mediante

las tecnologias de la informacién y la comunicacién.

u) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad, empleando criterios de
calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectudndolo de forma individual o como miembro de un
equipo.

v) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas personas que
intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la calidad del trabajo realizado.

w) Asumir y cumplir las medidas de prevencién de riesgos y seguridad laboral en la realizacién de las
actividades laborales evitando dafios personales, laborales y ambientales.

X) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos que afectan a su
actividad profesional.

y) Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion de los
procedimientos de su actividad profesional.

z) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad profesional, de acuerdo
con lo establecido en la legislacion vigente, participando activamente en la vida econdmica, social y
cultural.

2. OBJETIVOS

Objetivos del ciclo formativo

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a) Reconocer las aplicaciones y condicionantes de materiales e instalaciones de lavado y
mantenimiento asocidndolas a cada elemento de menaje para lavar utillaje y equipos en condiciones
higiénico-sanitarias

b) Identificar la necesidad de manipulaciones previas de las materias primas, almacenamiento de
mercancias, reconociendo sus caracteristicas y posibles aplicaciones, para ejecutar los procesos

basicos de preelaboracion y/o regeneracién.

c) Analizar técnicas culinarias sencillas, reconociendo las posibles estrategias de aplicacién, para

ejecutar las elaboraciones culinarias elementales y de multiples aplicaciones.

d) Identificar procedimientos de terminacion y presentacion de elaboraciones sencillas de cocina
relacionandolas con las caracteristicas basicas del producto final para realizar la

decoracion/terminacion de las elaboraciones.

e) Analizar las técnicas de servicio en cocina relacionandolas con los procesos establecidos para la

satisfaccion del cliente para colaborar en la realizacién del servicio.

f) Distinguir métodos y equipos de conservacion y envasado, valorando su adecuacion a las



caracteristicas de los géneros o de las elaboraciones para ejecutar los procesos de envasado y/o

conservacion.

g) Caracterizar los distintos tipos de servicios de alimentos y bebidas relacionandolos con los procesos
establecidos y el tipo de cliente para colaborar en el servicio.

h) Diferenciar las preparaciones culinarias y las técnicas asociadas, propias del bar-restaurante y de los
servicios de catering, aplicando los protocolos propios de su elaboracién y conservacion para realizar
procesos de preparacion y presentacion de elaboraciones sencillas.

i) Caracterizar las actividades de servicio y atencion al cliente aplicando las normas de protocolo segun
situacion e instrucciones recibidas para asistir en las actividades de atencidn al cliente.

JAnalizar el procedimiento de atencion de sugerencias y reclamaciones de los clientes reconociendo
los contextos y responsabilidades implicadas para atencién y comunicar quejas y sugerencias.

k) Comprender los fendmenos que acontecen en elentorno natural mediante el conocimiento cientifico
como un saber integrado, asicomo conocer y aplicar los métodos para identificar y resolver problemas
basicos en los diversos campos del conocimiento y de la experiencia.

[) Desarrollar habilidades para formular, plantear, interpretar y resolver problemas aplicar el
razonamiento de céalculo matematico para desenvolverse en la sociedad, en el entorno laboral y
gestionar sus recursos econémicos.

m) Identificar y comprender los aspectos basicos de funcionamiento del cuerpo humano y ponerlos en
relacion con la salud individual y colectiva y valorar la higiene y

la salud para permitir el desarrollo y afianzamiento de hébitos saludables de vida en funcion del
entorno en el que se encuentra.

n) Desarrollar habitos y valores acordes con la conservacion y sostenibilidad del patrimonio natural,
comprendiendo la interaccion entre los seres vivos y el medio natural para valorar las consecuencias
que se derivan de la accion humana sobre el equilibrio medioambiental.

fi) Desarrollar las destrezas basicas de las fuentes de informacion utilizando con sentido critico las
tecnologias de la informacion y de la comunicacién para obtener y comunicar informacion en elentorno
personal, social o profesional.

0) Reconocer caracteristicas basicas de producciones culturales y artisticas, aplicando técnicas de
analisis basico de sus elementos para actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el
patrimonio histérico-artistico y las manifestaciones culturales y artisticas.

p) Desarrollar y afianzar habilidades y destrezas linguisticas y alcanzar el nivel de precision, claridad y
fluidez requeridas, utilizando los conocimientos sobre la lengua castellana y, en su caso, la lengua
cooficial para comunicarse en su entorno social, en su vida cotidiana y en la actividad laboral.

q) Desarrollar habilidades linguisticas basicas en lengua extranjera para comunicarse de forma oral y
escrita en situaciones habituales y predecibles de la vida cotidiana y profesional.

r) Reconocer causas y rasgos propios de fendmenos y acontecimientos contemporaneos, evolucion
historica, distribucion geografica para explicar las caracteristicas propias de las sociedades
contemporaneas.

s) Desarrollar valores y hdbitos de comportamiento basados en principios democraticos, aplicAndolos
en sus relaciones sociales habituales y en la resolucién pacifica de los conflictos.



t) Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el aprendizaje a lo largo de la
vida para adaptarse a las nuevas situaciones laborales y personales.

u) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la confianza en simismo,
la participacion y el espiritu critico para resolver situaciones e incidencias tanto de la actividad
profesional como de la personal.

v) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demés y cooperando con
ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas para la realizacion eficaz de las tareas y como
medio de desarrollo personal.

w) Utilizar las tecnologias de la informacién y de la comunicacion para informarse, comunicarse,
aprender y facilitarse las tareas laborales.

X) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propésito de utilizar las
medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando dafios a las demas
personas y en el medio ambiente.

y) Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la calidad en su trabajo,
proponiendo, siprocede, mejoras en las actividades de trabajo.

z) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el marco
legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano democréatico.

Obijetivos del médulo

- Analizar las técnicas de rvicio en cocina relacionandolas con los procesos establecidos para la
satisfaccidn del cliente para colaborar en la realizacion se su servicio.

- Caracterizar las actividades de servicio y atencion al cliente aplicando las normas de protocolo segun
situacion e instrucciones recibidas para asistir en las actividades de atencion al cliente.

- Analizar el procedimiento de atencidn de sugerencias y reclamaciones de los clientes reconociendo
los contextos y responsabilidades implicadas “para atencion y comanguejas y sugerencias.

La formacion del médulo se relaciona con los siguientes objetivos generales del ciclo formativo e), i) y
); Yy, las competencias profesionales, personales y sociales k) y ) del titulo. Ademas, se relaciona con
los objetivos t), U, v), W), X), ¥) y 2); y las competencias t), u), v), w), X), ¥) ¥ Z) que se incluirdn en este
maodulo profesional de forma coordinada con el resto de moédulos profesionales.
Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar las competencias
del médulo versaran sobre:

[] Ladescripcion de los productos que comercializan y los servicios que prestan empresas tipo.

[] La realizacién de ejercicios de expresion oral, aplicando las normas basicas de atencion al

publico.
[] Laresolucion de situaciones estandares mediante ejercicios de simulacién.



3.CONTRIBUCION AL DESAROLLO DE LAS COMPETENCIAS BASICAS

Las competencias personales, sociales, profesionales y de aprendizajeque se relacionan con este

maodulo son las que se indican a continuacion.

- Asistir a las actividades de servicio y servicio al cliente, teniendo en cuenta las instrucciones
recibidas, el &mbito de ejecucién y las normas establecidas.
- Atender y comunicar las posibles sugerencias y reclamaciones efectuadas potos clientes en el

ambito de su responsabilidad, siguiendo las normas establecidas.

- Adaptarse a las nuevas situaciones originadas por cambios tecnoldgicos y organizativos en su
actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y localizedo los recursos mediante

tecnologias de informacion y de la comunicacion.

- Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad, empleando criterios de calidad

y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandolo de forma individual o aamiembro de un equipo.

- Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas personas que

intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la calidad del trabajo realizado.

- Asumir y cumplir las normas de prevencion de riesgo y seguridad laboral en la realizacion de las

actividades evitando dafios personales,laborales y ambientales.

- Cumplir las normas de calidad de accesibilidad universa ly disefio para todos los que afectan a su

actividad profesional.

- Actuar con espiritu  emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion de los

procedimientos de su actividad profesional.

- Ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones, derivadas de su actividad profesional, de acuerdo
con lo establecido en la legislaion vigente, participando activamente en la vida social, econdmica y
cultural.

Unidades de competencia profesional certificables:

Cualificaciones profesionales completas:

a) Operaciones basicas de cocina HOT091 1 (Real Decreto 295/2004, de 20 de febrero), que

comprende las siguientes unidades de competencia:

UCO255_ 1: Ejecutar operaciones basicas de aprovisionamiento, preelaboracién y conservaciéon

culinarios.
UCO256_1: Asistir en la elaboracion culinaria y realizar y presentar preparaciones sencillas.

b) Operaciones basicas de restaurante y bar HOT092_1 (Rdaécreto 295/2004, de 20 de febrero),

gue comprende las siguientes unidades de competencia:

UCO257_1: Asistir en el servicio de alimentos y bebidas. UCO258_1: Ejecutar operaciones

basicas de aprovisionamiento, y preparar y presentar bebidas sencillas y damiapidas.



Cualificaciones profesionales incompletas:
a) Operaciones basicas de catering HOT325_1 (Real Decreto 1700/2007, de 14 de diciembre):

UC1090_1: Realizar las operaciones de recepcion y lavado de mercancias procedentes de

servicios de catering.

b) Operaciones auxiliares de mantenimiento y transporte interno en la industria alimentaria INAL73_1
(Real Decreto 1228/2006, de 27 de octubre):

UC0546_1: Realizar operaciones de limpieza y de higiene general en equipos e instalaciones y

de apoyo a la proteccién ambientalen la industria alimentaria, segun las instrucciones recibidas.
c) Actividades auxiliares de comercio COM412_1 (Real Decreto 1179/2008, de 11 de julio):

UC1329_1: Proporcionar atencion e informacion operativa, estructurada y protocolarizada al

cliente.

4.0RGANIZACION Y SECUENCIACION DE LOS CONTENIDOS

Atencion al cliente:
[] Elproceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen. (12 evaluacion)
[] Barreras ydificultades comunicativas. (12 evaluacion)
1 Comunicacion verbal: Emision y recepcién de mensajes orales. (12 evaluacién)
] Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa. Comunicacién no verbal. (1% evaluacion)
\Venta de productos y servicios:
[] Actuacion del vendedor profesional. (22evaluacion)
[] Exposicion de las cualidades de los productos y servicios. (12evaluacion)
[] Elvendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la venta y su
desarrollo. (22evaluacion)
[1 Elvendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes. (22evaluacion)
[] Técnicas de venta. (2%evaluacion)
Informacion al cliente:
[] Roles objetivos y relacion cliente-profesional. (22evaluacion)
[] Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio. (12evaluacion)
[1 Atencion personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. (12evaluacion)
[ ] Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccion de estos. (22evaluacion)
[] Objeciones de los clientes y su tratamiento. (12evaluacion)
Tratamiento de reclamaciones:
[] Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de reclamaciones. Alternativas
reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion. (3%evaluacion)

[ ] Documentos necesarios o pruebas en una reclamacion. Procedimiento de recogida de las



reclamaciones. (32evaluacion)

CONTENIDOS MINIMOS:

Atencioén al cliente:

El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que intervienen.

° Barreras y dificultades comunicativas.

Comunicacion verbal: Emisién y recepcion de mensajes orales.

Motivacion, frustracion y mecanismos de defensa. Comunicacion no verbal.

Venta de productos y servicios

° Actuacion del vendedor profesional.

° Exposicion de las cualidades de los productos y servicios.

° El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la venta y su
desarrollo.

° El vendedor profesional: modelo de actuacion. Relaciones con los clientes.

° Técnicas de venta.

Informacién al cliente:

° Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.

° Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del servicio.

° Atencién personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio.

° Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccién de los mismos.
° Objeciones de los clientes y su tratamiento.

Tratamiento de reclamaciones

° Técnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de reclamaciones. Alternativas
reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion.
° Documentos necesarios 0 pruebas en una reclamacion. Procedimiento de recogida de las

reclamaciones.

5.METODOLOGIAY ESTRATEGIAS DIDACTICAS

] Después de analizar los elementos de capacidad del mddulo se deduce que el proceso de
aprendizaje se basa en el saber hacer. Por ello, la estructura metodoldgica a seguir en el desarrollo de
los mddulos profesionales sera activa y participativa, fundamentada sobre actividades y trabajos que
se desarrollan en el aula-taller entre profesor y alumnado, combinando adecuadamente las
explicaciones tedricas del profesor con las actividades o tareas de descubrimiento por parte del



alumnado

] En cada Unidad Did&ctica la exposicion de los contenidos se plantea desde un punto de vista
expositivo-demostrativo: el profesor realiza una explicacion que aclara y fija los conceptos
fundamentales y definiciones necesarias para el desarrollo de las actividades programadas. utilizando
todos los medios audio visuales de los que dispone el centro, tales como la pantalla, el ordenador, la
pizarra, desde este punto de vista los alumnos ven los conceptos que el profesor quiere trasmitir,
acompafiado de imagenes, fotografias, etc.

O] Los trabajos en el aula-taller seran ejecutados por el alumnado de forma individual o en
pequefios grupos segun las fases y tipos de tareas. Habra un jefe de grupo (maitre) o encargado, segin
sea servicio de comedor o de cafeteria, que asignara los puestos de trabajo y las tareas de acuerdo con
las instrucciones y directrices recibidas.

] Una vez incorporados las ideas tedricas, se haran los ejercicios practicos, para comprobar que
los alumnos han adquirido los conocimientos y asidesarrollar las capacidades previstas en cada unidad
didactica. Antes de comenzar con la practica, el profesor comprobara silos alumnos han comprendido
los objetivos que se persiguen, y los procedimientos y actuaciones que se deberan realizar, aclarando
todas las dudas que puedan surgir antes de realizar los ejercicios.

Apartir del primer trimestre se realizaran practicas de servicio de desayunos un dia en semana y un dia
de servicio de comedor, aprovechando las unidades didacticas correspondientes en el aula taller, para
un maximo de 50 personas, las cuales deberan ser conscientes en cada momento, de que estan
participando en una clase.

6.RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION RELACIONADOS CON L
CONTENIDOS. PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS.

1. Atiende a posibles clientes reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.
Criterios de evaluacion:

] Se ha analizado el conggtamiento del posible cliente.

[1 Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

[ 1 Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente. d) Se ha favorecido la
comunicacion con elempleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la misma.

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

[] Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucién, utilizando el Iéxico comercial
adecuado.

1 Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacién de
comunicacion la que intervenidos interlocutores.

[ ] Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los demés, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

[] Se hatrasmitido informacion con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.



2. Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas desde el punto de
vista técnico.
Criterios de evaluacion:
Se han analizado las diferentes tipologias de publico.
Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del publico en general.
Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion comercial.
Se ha diferenciado informacion y publicidad.

Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del pablico.

Oogoood

Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio especialmente de las calidades

esperables.

[

Se ha asesorado al cliente sobre la opcibn més recomendable, cuando existen varias
posibilidades, informandoles de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de ellas.

[] Se hasolicitado al cliente que comunique la opcion elegida.

3. Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones ejecutadas.
Criterios de evaluacion:

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

[] Se hantransmitido al cliente ,de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los articulos
entregados y los tiempos previstos para ello.

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

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

[] Se hamantenido en todo momento el respeto hacia el cliente.

[] Se ha intentado la fidelizacidn del cliente con el buen resultado del trabajo.

[] Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.

4. Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.
Criterios de evaluacion:

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

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

[] Se ha suministrado la informacion y documentacion necesaria al cliente para la presentacion

de una reclamacion escrita, si éste fuera el caso.



[] Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacién de una
reclamacion.
[] Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion.

[] Se ha compartido informacién con el equipo.

7.CRITERIOS DE CALIFICACION Y PROMOCION. PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTO:!

En el &rea de Formacion Especificano hay convocatoria en septiembre. La evaluacion continua se
realizara de la siguiente manera: la nota del tercer trimestre se computara como un 50% de la nota final,
la nota del segundo trimestre representara un 30% y la del primer trimestre un 20%, d&ta@manera
podemos valorar la capacidad de mejora del alumnado.

- El aprobado se alcanzara cuando todos los procedimientos de evaluacién sean superados con, al
menaos, un cinco.

- Cuando existan motivos que lo justifiquen, se considerara el grado de progreso del alumno y las
dificultades superadas por éste en el criterio no superado, a fin de atender la diversidad de aquellos
alumnos que progresen mas lentamente en el grupo.

Al final del primer mes de inicio del programa se realizara une/uacion inicipbra detectar el
grado actitudinal, en cuanto a esfuerzo, interésomprension o deteccion de dificultades. Es orientador
y de ajuste del proceso de ensefianza y aprendizaje.

A lo largo del curso se celebraran sesiones de evaluacion corwaracter trimestray la ultima
coincidira con la evaluacion final.

Obtendran la cert ificacion aquellos alumnos/as que hayan superado todos los modulos
obligatorios.

Con objeto de adoptar las decisiones sobre promocién al modulo de FCT, antes del inicio de las
mismas el equipo docente realizara una reunion en la que se valorara para cddaao/a el grado de
adquisicion de los aprendizajes en los diferentes mddulos cursados hasta ese momento que garanticen
gue el alumno/a va a poder desarrollar con eficacia la formacion de dicho médulo.

Podra iniciar el médulo de FCT el alumnado que obtengaa valoracién positiva en todos los
mddulos profesionales del programa.

El equipo docente podra decidir, de forma individual, si puede acceder al médulo de FCT, quien
no haya superado un Unico médulo profesional, siempre que éste tenga asignado un horsemanal
no superior al 20% horas lecti&es tendra en cuenta el grado de adquisicion de la competencia general
del perfil y el aprovechamiento que el alumnado pueda hacer de dicho médulo.

Al alumno/a que no se le haya autorizado realizar el modulo de FCT, en la evaluacion final
ordinaria (junio), no podra obtener calificacion positiva en ninguno de los modulos profesionales
asociados a unidades de competencia, podra ser propuesto/a para repetir los médulos obligatorios en
su totalidad.

Al tratarse de ma Formacion Profesional de nivel inicial los criterios de calificacion seran diferentes que
en las etapas de la ESO que corresponderian con la edad del alumnado de F.G.B. En este sentido



consideramos de gran importancia el desarrollo de ciertas actitudes imprescindibles para poder
desenvolverse con éxito, en la vida en general, y en un empleo en particular. Por lo tanto, el porcentaje
destinado al componente actitudinal sera un 40% al procedimental 30%Yy al conceptual 30% A
continuacion, se especifican con mas detalle cada uno de ellos:

Los criterios de calificacion se dividen en tres apartados:Procedimientos, contenidos y actitudes.
Todos ellos se evaluaran de forma cuantitativa del 1 al 10.

1. Procedimientos: 30%

Instrumentos de evaluacion de los procedimientos:
Registros de la realizacion de:

e Servicios de cafeteria (1 a la semana) y servicios de comedor (1 a la semana), donde cada negativo
corresponde a ¥ de punto menos en los conceptos actitudinales como en procedimientos.
e Practicas de profesionalidad.

2. Contenidos:30%

Instrumentos de evaacion de los contenidos:
e Cuestionarios semanales.
e Entrega de los trabajos realizados adecuadamente y en la fecha acordada.

3. Actitudes: 40%

Calificaremos las siguientes actitudes:
e Respeto hacia el profesorado, alumnado, normas de convivencia, instalaciones y matei@h4s.
> Si un alumno/a tiene una nota inferior o igual a 3 en el apartado de «Respeto»
suspenderd la asignatura.
e Responsabilidad. 10%.
e Participacion activa y positiva y cooperacion. 10%.
e Autonomia. 10%.

Instrumentos de evaluacion de las actitudes.

e Respeto hacia el profesorado, alumnado, normas de convivencia, instalaciones y
materiales:
0 Registros de incidencias y conflictos
0 Registro de control de palabrotas y expresiones inadecuadas.
0 Registro de interrupciones (solo sifuera necesario).
0 Observacion de ausencia de:



= Malos gestos, desprecios, palabrotas, insultos, bromas de mal gusto,
agresiones a cualquier miembro de la comunidad educativa.

* Robos.

= Interrupciones en clase.

= Bromas de mal gusto.

= Actitudes de intolerancia a otras formas de pensar.

e Responsabilidad:

0 Registros de material (ej.: materiales, uniforme, entrega de trabajos, etc.).

0 Registro de puntualidad.

0 Registro de asistencia a clase.

0 Auvisar si se sabe que se va a faltar y entrega de justificantes de faltas sin necesidad de
que se le pida.
Nivel de tralajo, en clase.
Entrega de trabajos y cuadernillos completos, bien realizados y en fecha.
Consecucion del propdsito semanal.

e Participacion positiva y cooperacion

o Participacién adecuada en actividades de aula (trabajos colaborativos, debates, ....)y
actividades de la etapa o del centro (salidas y excursiones, proyecto de centro,
actividades interetapas, comisiones...).
Intervenciones sobre el tema que se esté tratando.
Cooperacion con compafieras/os: Saber trabajar de forma cooperativa con los/as
comparfieros/as utilizando la interdependencia positiva y la responsabilidad individual y
grupal.

0 Cooperacion con profesores y compafieras/os: Colaborar en el buen clima de la glase
no permitiendo que otras personas interrumpan e impidan el aprendizaje.

e Autonomia.
0 Sise ha faltado a clase, pregunta tarea pendiente que se ha realizado en su ausencia.
o Pregunta cuando tiene dudas.
o Trabaja de forma autbnoma siguiendo indicaciones, sin necesidad de supervision
permanente.
o Tiene iniciativa.

Instrumentos de evaluacion de las actitudes:

1. Registro de firmas de asistencia y hora de entrada en clase, y graficas mensuales de asistencia
y puntualidad.

2. Registro de conflictos.

3. Tablas de evaluacion actitudinal y procedimental, en la que cada negatieosguone significa

Y. de punto menos sobre diez, en los diferentes conceptos.
4, Observacién diaria de la actitud en clase, y en todas las actividades comprendidas en el



programa.

La eleccién de estos 4 item viene dada tras afios de trabajo en los que hemos ido ajustando la manera
mas adecuada de poder evaluar el componente actitudinal. Podemos afirmar que después de haber ido
modificando y probando diferentes criterios, este es el sistema de evaluacion que mejor resultados nos
ha dado.

El componente actitudinal, al igual que el conceptual y el procedimental, se evaluard de forma
cuantitativa de 1 al 10. Debido al hecho de que desde la Administracion se imponga la evaluacion
cuantitativa -que cada estudiante tenga que recibir un namero como resultado final- y dado que las
actitudes constituyen un 50%dentro de esa nota, nos vemos en la obligacion de evaluar de forma
Cuantitativa este componente, aunque no lo consideramos lo més adecuado

Los alumnos que en 2° curso tengan este mddulo pendiente realizaran un trabajo, tedrico o practico,
guiado por el departamento para que puedan adquirir los conocimientos y competencias necesarios a
lo largo de los dos primeros trimestres.

8.RECURSOS DIDACTICOS: LIBROS DE TEXTO Y OTROS MATERIALES

1. Instalaciones: restaurante, comedor, bar, office, almacenes...

2. Magquinaria propia de bar y restaurante: cAmaras, microondas, picadora de hielo, armario de
vinos, etc.

3. Material propio del bar: cristaleria, cuberteria, manteleria, loza...

4, Utensilios varios: para realizacion de cocteleria, trabajar en, elaborar batidos, trabajar a la vista
delcliente en el comedor...

5. Mobiliario: tableros, mesas, sillas, aparadores, carros...

6. Material propio del restaurante: cristaleria, cuberteria, loza, manteleria...; utillaje vario como:
fuentes, soperas, bandejas...

7. Materias primas: café, leche, refrescos, vinos, aguardientes, licores...

8. Maquina registradora, facturas, comanderos, albaranes...

9. Audio, bibliografica, proyector...

10. El centro cuenta con la integracion de las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

11. Siempre y cuando las aulas talleres cuenten con ordenadores, se podran utilizar para la

adquisicion de informacién navegando por Internet y utilizar un programa de gestion de bar y cafeteria.

9.MEDIDADS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES

DEP ARTAMENTO DIDACTICO DE: Formacién Profesional Basica.

Aspecto considerado Breve explicacion, en caso afirmativo




Establecimiento de Adaptacion de los materiales (cuadernillos y otras actividade

distintos niveles de al nivel inicial del alumnado, simplificando o ampliando los
profundizacién de los contenidos y modificando el tipo de actividad en funcién de |
contenidos. necesidades.

Diversidad de recursos (ordenadores, proyecciones, pizarrg
digital, videos y peliculas, cuadernillos para trabajo individug
Seleccién de recursos y libros de consulta, etc.), utilizacion de materiales didacticos |
estrategias metodolégicas. |facilitar la adquisicion de los contenidosnetodologias (trabajo
individual y en equipo, dinAmicas de grupo, juegos, trabajos
investigacion, proyecciones, etc.) y agrupamientos (trabajo
individual, en pequefio y en gran grupo) en funcion de las
necesidades del alumnado, trabajo en grupos cooperativos,
siguiendo la metodologia del aprendizaje cooperativo y con
grupos interactivos segun la metodologia del aprendizaje
dialogico.

Seleccion y adaptacién de materiales adecuados al nivel de
Adaptacién de materiales |comprension o expresion.

curriculares.
Variados recursos didacticos y diferentes
metodologias.

Diversificacion de Adaptacion de los cuadernillos y otras actividades, asi como de
estrategias, actividades e |las pruebas objetivas.

instrumentos de evaluacién|Para evaluar los aprendizajes se tiene en cuenta el nivel con el
de los aprendizajes. que parte el alumno/a asi como sus cualidades y capacidades,
variando el nivel de exigencia.

Actividades especificas con| Trabajo dentro del aula para fomentar la educacion inclusiva.
la profesional de pedagogia
terapéutica

10.LAS ESTRATEGIAS DE ANIMACION A LA LECTURA Y AL DESAROLLO DE LA EXPRESI(
ORAL Y ESCRITA.

Dado el caracter practico de los mddulos que impartimos, pretendemos continuar promoviendo la
competencia linglistica (habilidades que permiten buscar, recopilar y procesar informacion y ser
competente a la hora de comprender, componer y usar textos diferentes con intenciones
comunicativas diversas).

en los médulos profesionales trabajaremos usando Internet analizando noticias relacionadas con los
maédulos que impartimos, tales como servicio y atencién al cliente, preparacién de alimentos y bebidas,



técnicas de servicio, etc.

11.MEDIDAS NECESARIAS PARA EL USO DE LAS TICS

En todas las unidades didacticas se llevan a cabo los contenidos de una manera de exposicion y
demostracion, para asiconseguir el objetivo principal que es llegar al alumno de la forma mas definida
posible. Aside esta manera, el desarrollo de la actividad posterior permite realizarla con los conceptos
mas claros. Para alcanzar estos objetivos, el profesor utiliza todos los medios audiovisuales del centro,
tales como: Aula con pizarra digital; pantalla; retro proyector; video; Internet, de esta forma a través de
cine-forum, se pueden trabajar de manera clara competencias como la social-ciudadana, la digital,
cultural y artistica ayudando al alumno a desarrollar un sentido critico. Grabaciones durante las
actividades para que ell@s analicen su conducta y forma de actuar en cuanto a la expresion oral y
escrita asidesarrollan también autonomia y responsabilidad. Rellenan fichas de trabajo en ordenador
en relacion al area de restaurante donde trabajan los ambitos que tienen mas que ver con la
competencia lingiistica, matematica. De todas estas formas el profesor puede transmitir al alumnado
los conceptos acompafiados de imagenes, de forma mucho mas clara y sintetizada.

12. LAS ACTIVIDAADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Las actividades extra escolares se planifican por trimestres:

] 1° trimestre: salida para conocer el entorno natural de Rivas-vaciamadrid.
] 2° trimestre: salida a conocer la escuela superior de hosteleria y turismo.
] 3° trimestre concurso de cortadores de jamon.

Desde el 1° trimestre los alumnos desarrollan dos servicios semanales de restaurante en donde
trabajan de forma transversal todos los médulos y desde el 2° trimestre realizan también un servicio
semanal de cafeteria.
Se realizan talleres, a partir del segundo trimestre, de agricultura ecoldgica y gastronomia con
productos ecoldgicos.

13.LOS PROCEDIMIENTOS DE EVALUACION Y REVISION DE LOS PROCESOS Y LC
RESULTADOS DE LAS PROGRAMACIONES DIDACTICAS

En determinadas reuniones del departamento de forma trimestral y especialmente a finales de curso
se revisan el proceso de ensefianza y aprendizaje, la metodologia utilizada, los resultados obtenidos y
en funcion del andlisis se adoptan las medidas necesarias para corregir o actualizar los instrumentos,
contenidos.

Reuniones del equipo de C.F.B.Estas reuniones tienen una frecuencia semanaly sirven para:

1. Evaluar el grado de consecucion de los objetivos.

2 Evaluar el desarrollo de las programaciones.

3. Adaptar los contenidos a las necesidades e inquietudes del grupo.
4 Establecer nuevas estrategias metodolégicas.



5. Establecer pautas comunes para la regulacion de conflictos.

6. Analizar el proceso de ensefianza-aprendizaje de cada alumno/a de forma individual, asi como
de sus necesidades concretas.

7. Elaboracion de medidas afiadidas de atencién a la diversidad.

8. Coordinacion de todo el profesorado que imparte clase al grupo.

9. Compartir materiales entre los/as profesores/as y tutores/as.

10. Por Gltimo, la elaboracién de la memoria anual se utiliza como una evaluacion del médulo en la

que se valoran los contenidos adquiridos, la metodologia, etc. y en funcion de ello se realizan las
propuestas necesarias para mejorar en el préximo curso.



