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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Cédigo Centro Concello Apo .
académico
36013448 Manuel Antonio Vigo 202472025
Ciclo formativo
Codigo -
da familia Familia profesional . Cedigo dc_> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
HOT Hostalaria e turismo CMHOTO02 Servizos en restauracion ﬁ'glﬁg formativos de grao Réxime de proba libre
Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)
Cédigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0155 Técnicas de comunicacion en restauracion 2024/2025 0 53 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo TEBA FELIX MASSA

Outro profesorado

Estado: Supervisada



CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E
FORMACION PROFESIONAL ANEXO 1l

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

jB|ICIB

Resultados de aprendizaxe do curriculo

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

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

RA3 - Aplica o protocolo en restauracion, e relaciona o tipo de servizo prestado co seu desefio e a sua organizacion.

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

2.1.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

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

CA1.3 Analizouse o comportamento da clientela potencial.

CA1.5 Obtivose a informacién necesaria da hipotética clientela para proporcionar a informacion con rapidez, e outorgaronse as explicacions precisas para a interpretacion correcta da mensaxe.

CA1.7 Producironse e interpretaronse con claridade e correccion mensaxes escritas relacionadas coa actividade profesional.

CA1.8 Tivose en conta o tratamento protocolario e as normas internas de atencién a clientela.

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

CA2.1 Identificaronse as técnicas de venda de alimentos e bebidas, e estimouse a sua aplicacién a diversos tipos de clientela.

CA2.2 Analizouse a tipoloxia do publico.




CONSELLERIA DE EDUCACION,
CIENCIA, UNIVERSIDADES E
FORMACION PROFESIONAL ANEXO 1l

EA XUNTA
8¢ DE GALICIA

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

jB|ICIB

Criterios de avaliacion do curriculo

CA2.3 Diferenciouse entre clientela e provedores, e entre estes e o publico en xeral.

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

CA2.5 Diferenciouse informacion e publicidade.

CAZ2.6 Adecuaronse as respostas as preguntas do publico.

CA2.7 Distinguironse os tipos de demanda de informacién que se dan mais adoito en establecementos de consumo de alimentos e bebidas.

CA3.1 Definironse os elementos que conforman o protocolo en restauracion.

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

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

CA3.4 Estableceuse protocolariamente a presidencia nos actos.

CA3.5 Caracterizaronse os sistemas de ordenacion da clientela en funcién do tipo de acto.

CAZ3.6 Valorouse a importancia da imaxe corporativa.

CA3.7 Definironse os fundamentos e os principios das relacions publicas.

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

CA4.2 Recoiiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion relativa as reclamacions.

CA4.3 Subministréuselle a clientela, de ser o caso, a informacién e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita.

CA4.4 Recoifiecéronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion.

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

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

-3-
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2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan
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Resultados de aprendizaxe do curriculo

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

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

RA3 - Aplica o protocolo en restauracion, e relaciona o tipo de servizo prestado co seu desefio e a sua organizacion.

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

2.2.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion dos resultados de aprendizaxe por parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

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

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

CA1.6 Mantivose unha conversa utilizando féormulas, Iéxico comercial e nexos para pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.

CA1.9 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara as demais persoas, e demostrouse cordialidade e amabilidade no trato.

CA1.10 Valorouse a comunicacion coa clientela como medio de fidelizacién.

CA1.11 Valorouse a importancia da actitude ao teléfono e as posibles situacions que se presenten.

CA2.1 Identificaronse as técnicas de venda de alimentos e bebidas, e estimouse a sua aplicacién a diversos tipos de clientela.

CA2.2 Analizouse a tipoloxia do publico.

CA2.7 Distinguironse os tipos de demanda de informacién que se dan mais adoito en establecementos de consumo de alimentos e bebidas.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

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

CA3.4 Estableceuse protocolariamente a presidencia nos actos.

CA3.5 Caracterizaronse os sistemas de ordenacion da clientela en funcién do tipo de acto.

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

CA4.3 Subministréuselle a clientela, de ser o caso, a informacién e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita.

CA4.4 Recofiecéronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion.

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

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

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificaciéon

MINIMOS EXIXIBLES:

Os minimos exixibles son os seguintes criterios de avaliacién, atendendo a cada un dos resultados de aprendizaxe:

RA1 - Proporciona informacion requirida pola clientela aplicando as técnicas de comunicacion e de habilidades sociais:
CA1.1 Describironse e valoraronse as normas de cortesia nas relacions interpersoais

CA1.2 Valorouse a pulcritude e a correccion no vestir e na imaxe corporal como elementos clave na atencion a clientela.
CA1.3 Analizouse o comportamento da clientela potencial.

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

unha conversa utilizando férmulas, Iéxico comercial e nexos para pedir aclaracions, solicitar informacion, pedir a alguén que repita, etc.

CA1.5 Obtivose a informacién necesaria da hipotética clientela para proporcionar a informacion con rapidez, e outorgaronse as explicacions precisas para a interpretacion correcta da mensaxe. CA1.6 Mantivose
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CA1.7 Producironse e interpretaronse con claridade e correccion mensaxes escritas relacionadas coa actividade profesional.

CA1.8 Tivose en conta o tratamento protocolario e as normas internas de atencidn a clientela.

CA1.9 Mantivose unha actitude conciliadora e sensible cara as demais persoas, € demostrouse cordialidade e amabilidade no trato.
CA1.10 Valorouse a comunicacion coa clientela como medio de fidelizacién.

CA1.11 Valorouse a importancia da actitude ao teléfono e as posibles situacidns que se presenten.

CA1.12 Valorouse a importancia das informaciéns e das suxestions que dea a clientela, asi como do seu cofiecemento.

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

CA2.1 Identificaronse as técnicas de venda de alimentos e bebidas, e estimouse a sla aplicacion a diversos tipos de clientela.

CA2.2 Analizouse a tipoloxia do publico.

CA2.3 Diferenciouse entre clientela e provedores, e entre estes e o publico en xeral. CA2.4 Recofieceuse a terminoloxia basica de comunicacion propia do servizo.
CA2.5 Diferenciouse informacion e publicidade. CA2.6 Adecuaronse as respostas as preguntas do publico.

CA2.7 Distinguironse os tipos de demanda de informacion que se dan mais adoito en establecementos de consumo de alimentos e bebidas.

RA3 - Aplica o protocolo en restauracién, e relaciona o tipo de servizo prestado co seu desefio e a stia organizacion.
CA3.1 Definironse os elementos que conforman o protocolo en restauracion.

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

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

CA3.4 Estableceuse protocolariamente a presidencia nos actos.

CA3.5 Caracterizaronse os sistemas de ordenacion da clientela en funcidn do tipo de acto.

CA3.6 Valorouse a importancia da imaxe corporativa.

CAZ3.7 Definironse os fundamentos e os principios das relaciéns publicas.

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

CA4.1 Identificaronse as alternativas de solucién da obxeccidn ou de suxestion previas & reclamacion formal.

CA4.2 Recofiecéronse os aspectos principais en que incide a lexislacion relativa as reclamacions.

CA4.3 Subministréuselle & clientela, de ser o caso, a informacidn e a documentacion necesarias para a presentacion dunha reclamacion escrita.

CA4.4 Recofiecéronse os formularios presentados pola clientela para a realizacion dunha reclamacion.

CA4.5 Trasladouse a informacidn sobre a reclamacién segundo a orde xerarquica preestablecida.

CA4.6 Simulouse a resolucion de conflitos entre as partes por medio dunha solucién de consenso, e demostrouse unha actitude segura, correcta e obxectiva.
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CRITERIOS DE CUALIFICACION.

As probas cualificaranse de 0 a 10 puntos cada unha e para a superacién das mesmas deberase obter unha puntuacién igual ou superior a 5 puntos en cada unha das partes. Estas probas teran caracter
eliminatorio.

Aquelas persoas que non superen a primeira parte da proba seran cualificadas cun 0 na segunda parte. En todo caso, aquelas persoas que suspendan a segunda parte da proba a puntuacién maxima que lle serd
asignada seréa de 4 puntos.

Na parte das preguntas tipo test descontaran as respostas incorrectas non asi as que se deixen en branco.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

Caracteristicas da proba:

- Desenvolvemento de cuestions relacionadas co proceso comunicativo (comunicacion verbal e non verbal), coa calidade no servizo, atencion de reclamacions, queixas e suxestions e protocolo na restauracion.

- A proba escrita contara con 90 minutos para a sua realizacion.

- Acudirase a proba cun boligrafo negro ou azul.

- Sera cualificada de 1 a 10 puntos, e fara media aritmética coa segunda parte da proba, sempre e cando se acade alomenos un 5.

4.b) Segunda parte da proba

Caracteristicas da proba:

- Para a proba préctica contarase con 90 minutos para a sua realizacion.
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- Plantexaranse cuestions de tipo practico relacionadas co proceso comunicativo (comunicacion verbal e non verbal), coa calidade no servizo, atencidn de reclamacions, queixas e suxestions e protocolo na
restauracion.

- Seré cualificada de 1 a 10 puntos, e fard media aritmética coa primeira parte da proba, sempre e cando se acade alomenos un 5.




