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Educacion Basica de Adultos
Formacion en Oficio

Sector

Hoteleria y Turismo

Oficio:
Garzon

Introduccidon al Plan de Estudio

Nivel de entrada: Segundo Nivel
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Presentacidon

El Ministerio de Educacién ha iniciado un proceso de reforma de la Educacién de Adul-
tos, uno de cuyos hitos mas destacados es la aprobaciéon de un nuevo Marco Curricular
en el contexto de una educacion para toda la vida.

El nuevo Marco Curricular, aprobado mediante Decreto Supremo de Educacion
N°©239/2004, define para la educacion bdsica y media Objetivos Fundamentales y Conte-
nidos Minimos Obligatorios de Formacion General. A su vez, considera, en forma opcio-
nal, la formacion en oficio para educacién bésica, que tiene como propdsito preparar a los
estudiantes adultos y adultas para ejecutar una tarea normalizada, la mayor parte de las
veces de cardcter individual.

La formacién en oficio se orienta a dar respuesta a las demandas del desarrollo produc-
tivo dentro de las tendencias que presenta el empleo. Ademds, ofrece la posibilidad de
articulacion con las especialidades de la Formacién Diferenciada Técnico-Profesional de
la educacion media, lo que permite que sea reconocida como parte de esta ultima si la
persona decide continuar en la especialidad técnica en el nivel medio.

La propuesta del Ministerio de Educacién para la formacién en oficio incluye un plan de
estudio estructurado a través de mddulos de aprendizaje, los que han sido disefiados con
un enfoque de competencias laborales. Cada oficio puede incluir entre 1 y 3 médulos que
presentan los Aprendizajes Esperados que se busca desarrollar en los estudiantes adultos
y adultas, criterios de evaluacion para monitorear el logro de aquéllos, los contenidos que
deben ser trabajados a lo largo del mddulo, la duracion temporal, y los requerimientos
de recursos de aprendizaje y de recursos de infraestructura necesarios para impartir el
oficio.

El oficio de Garzon prepara a los estudiantes para realizar labores tales como habilitacion
de salones, montaje de mesas y atencion de clientes en servicios de alimentacion, que
podréd desarrollar en establecimientos tales como: hoteles, restaurantes, bares, centros
turisticos y casinos, entre otros.

El oficio de Garzon esté articulado con la especialidad de Servicios Hoteleros del sector
Hotelerfa y Turismo de la Educacion Media Técnico-Profesional, especificamente con los
modulos “Servicio de cafeteria”, “Servicio de vinos”,“Técnicas de servicio de comedores
y atencion al cliente” y “Técnicas de servicio de bar”,y estd orientado a desarrollar las
siguientes capacidades:

. Manejar y aplicar técnicas de protocolo.
. Hacer uso eficiente del lenguaje para establecer comunicaciones y proporcionar
informacion.
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. Mantener una presentacion personal acorde con las funciones que se ejerza.

. Preparar y atender cafeteria y comedores.

. Habilitar espacios y servicios para reuniones y eventos.

. Manejar sistemas de archivo, manuales y computarizados.

. Utilizar eficientemente los equipos y mdquinas de uso frecuente en una organiza-

cion hotelera.
. Aplicar normas de prevencion de riesgos y técnicas de primeros auxilios.

El diseno del oficio estd basado en las siguientes unidades de competencia del Perfil Ocu-
pacional de Garzon:

. Preparar comedores.
. Atender clientes.
. Mantener presentacion personal y comedores.

[\)
(oo}
~

=
O
N
=
<
)
2
3)
=
o

20/4/09 22:11:24



D
o0
oo

Plan de Estudio

Preparacién y mantencion de m Organiza y mantiene el espacio
comedores. fisico para servicio de alimentacion.
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m Prepara, higieniza y mantiene
herramientas y utensilios para el
servicio de alimentacion.

® Realiza montaje y mantencion de
mesas y mobiliario para servicios
de alimentacion.

Atencion de clientes en servicios ® Recibe y ubica al cliente en servicios
de alimentacién y bebidas. de alimentacién y bebidas.

m Toma el pedido del cliente en
servicios de alimentacién y bebidas.

m Sirve el pedido del cliente en
servicios de alimentacién y bebidas.

m Realiza el cobro y despedida del
cliente en servicio de alimentacién
y bebida.
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Requerimientos de recursos de aprendizaje

Material impreso

Un conjunto de material impreso actualizado, al cual tengan acceso en forma expedita y
oportuna estudiantes y docentes, con el fin de consultar, profundizar y actualizar materias
referidas a los médulos del oficio. Debera incluir material impreso relativo a los siguien-
tes temas: enologia y armonia de vinos y comidas; planificacion y control de los servicios
de restaurante, bar y cafeteria; técnicas de servicio de alimentacion y bebidas; técnicas de
servicio de comedores y atencion al cliente; técnicas de venta y manejo de caja.

Material audiovisual

Conjunto de material audiovisual actualizado, al cual tengan acceso en forma expedita y
oportuna estudiantes y docentes, con el fin de apoyar materias aludidas directamente en
los mdédulos del oficio.

Herramientas, implementos y utensilios

Una cantidad de implementos y utensilios que puedan ser utilizados en forma oportuna
por cada estudiante en las actividades practicas que se realicen.
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Requerimientos de infraestructura

Taller del oficio

Espacio que permita efectuar actividades propias del oficio, en funcién de los aprendiza-
jes de los estudiantes adultos y adultas. Debe contar con iluminacién natural y cortinas,
ademds de iluminacion artificial, con una red de enchufes dobles para toma de corriente
en condiciones seguras distribuidos por las paredes de la sala, y con caracteristicas de ilu-
minacion, ventilacién y temperatura acordes con la normativa vigente de construccion.

Debe contener mobiliario que permita simular y realizar las distintas funciones de un
servicio de alimentacion.

Debe contar ademds con un lugar que permita cambiarse de vestuario y asearse en con-
diciones adecuadas.

Se recomienda que las personas del curso tengan también acceso a todos los espacios que
puedan ser utilizados por el oficio en forma programada.
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Educacion Basica de Adultos
Formacion en Oficio

Sector

Hoteleria y Turismo

Oficio
Garzon

Modulo
Preparacion y Mantencion de
Comedores

Horas sugeridas para desarrollar

las actividades orientadas a conse-
guir los aprendizajes
esperados y evaluar su logro: 108

horas
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Introduccidon

El moédulo “Preparaciéon y mantencion de comedores”, permite a las personas del curso
desarrollar conocimientos y habilidades para realizar las labores de preparacion, distribu-
cién y montaje de mesas en salones destinados a servicios de alimentacion.

El médulo se articula con aprendizajes del mdodulo “Técnicas de servicio de comedores
y atencion al cliente” de la especialidad Servicios Hoteleros del sector Hoteleria y Turis-
mo, de la Educacion Media Técnico-Profesional, y se orienta a desarrollar las siguientes
capacidades:

. Preparar y atender cafeteria y comedores.
. Habilitar espacios y servicios para reuniones y eventos.
. Aplicar normas de prevencion de riesgos y técnicas de primeros auxilios.

En la base del disefio del médulo se encuentra la siguiente unidad de competencia:

. Preparar comedores.
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Orientaciones metodologicas
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El médulo “Preparacién y mantencion de comedores” es eminentemente practico y en €l,
los estudiantes adultos y adultas desarrollardn habilidades para organizar el espacio fisico
de acuerdo con el tipo de servicio de alimentacion, preparar e higienizar herramientas y
utensilios, y realizar el montaje de mesas y comedor. Para ello, las metodologias sugeri-
das son la demostracion, andlisis de casos y las actividades practicas de taller:

. Andlisis de casos reales, en los cuales se puedan analizar las normas de higiene y
seguridad y su importancia para la organizacion del espacio, los pasos seguidos en
la organizacion, seleccion de utensilios para el servicio de alimentacidon, manejo de
situaciones complejas, etc.

o La resolucién de problemas, en los cuales los estudiantes adultos y adultas establez-
can la/s mejor/es forma/s de organizar un espacio determinado de acuerdo con un
tipo predefinido de servicio.

. El modelamiento, en el cual las personas del curso, en forma individual y grupal,
repiten los procedimientos de higienizacién y montaje.
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Sugerencias de evaluacion

Durante todo el proceso se recomienda utilizar la evaluacién formativa y sumativa, a
través de diversas estrategias e instrumentos para evaluar aprendizajes, que permitan re-
coger evidencias sobre el logro de los desempefios y conocimientos considerados en los
aprendizajes esperados.

Se sugiere que al inicio del médulo se aplique una evaluacion diagnéstica a todos los
estudiantes adultos y adultas, la que permitira realizar ajustes a la estrategia de ensefianza
disefiada por el profesor o profesora.

Dada la naturaleza de los aprendizajes sefialados en el médulo, se recomienda disefiar ac-
tividades de evaluacion que consideren procesos y resultados de las actividades de apren-
dizaje, asi como instrumentos de evaluacién consistentes con los criterios de evaluacion.
Dichas evaluaciones ponderaran un 80% respecto de la evaluacion final y un 20% corres-
ponderd a evaluaciones tedricas que permitan comprobar dominio de normas.

En términos generales, se sugiere tener en cuenta los siguientes criterios en el momento
de disefiar las actividades de evaluacion:

. Considerar que las actividades deben integrar los conocimientos, habilidades y ac-
titudes que se busca desarrollar.

. Orientar las actividades hacia el logro de desempeios técnicos y no al manejo de
definiciones o técnicas aisladas.

. Favorecer actividades que sitien a las personas del curso en el contexto real en el
cual tendran que desempefar el oficio.
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Aprendizajes esperados Criterios de evaluacion

Organiza y mantiene * Verifica que el espacio fisico a organizar y man-
el espacio fisico para tener, corresponda con el sefialado en la orden de
servicio de alimenta- trabajo o instrucciones.

cion.

* Selecciona y utiliza los productos para la limpieza
del lugar, segtin el tipo de superficie y normas de
higiene y seguridad personal y medioambienta-
les.

e Realiza el traslado de mobiliario (mesas, sillas y
otros) al saldn, en el tiempo y secuencia estableci-
do en las instrucciones, resguardando la integridad
fisica de las personas y el cuidado del mobiliario.

* Realiza la distribucion del mobiliario segun espa-
cios disponibles, instrucciones de trabajo, toman-
do en cuenta normas de seguridad y espacios de
circulacién.

e Comprueba que la limpieza del espacio y distribu-
cion del mobiliario correspondan con la orden o
instruccion de trabajo, realizando las correcciones
si fuese necesario.

* Mantiene el espacio limpio y organizado, seguin
indicaciones de trabajo hasta el inicio del servicio
correspondiente.
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Aprendizajes esperados Criterios de evaluacion

Prepara, higieniza y * Realiza el trabajo de preparacién e higienizacién

mantiene las herra- de herramientas, utensilios y cristaleria en una

mientas y utensilios secuencia légica y en el tiempo sefialado en las

para servicio de come- instrucciones, aplicando técnicas y productos en

dores. dosis apropiadas, inofensivos para la salud y nor-
malizados.

* Ordena y ubica las herramientas y utensilios para
el servicio de alimentacidn, segln instrucciones,
evitando que se puedan ensuciar o dafar.
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e Verifica que los utensilios, herramientas y crista-
leria se encuentren y mantengan en 6ptimas con-
diciones y en nimero suficiente, previo al montaje
de las mesas, segun orden de trabajo o instruccio-
nes.
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Realiza montaje y man- e Selecciona los elementos a montar, segiin carac-
tencion de mesas y teristicas indicadas en la instruccién u orden de
mobiliario para servi- trabajo (numero de comensales, platos a servir,
cio de alimentacion. horario, etc.).

¢ Traslada al salon los elementos a montar, de ma-
nera segura y considerando la secuencia de insta-
lacion.

e Realiza el montaje de mesas en una secuencia
l6gica, de acuerdo con los requerimientos de los
distintos tipos de servicio de alimentacion (desa-
yunos, coffee breaks, almuerzos y cenas, u otros)
y consideraciones temdticas, cautelando la man-
tencion de la higiene y calidad de los implementos
que acompaiian el servicio.

e Dispone los elementos (cubiertos, vajilla, cristale-
ria, objetos de ornamentacion, accesorios y cual-
quier otro elemento necesario) cumpliendo con las
normas de protocolo.

* Realiza la comprobacién y los controles finales
del montaje de salon antes de iniciar el servicio de
alimentacidn.
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g . Técnicas y productos de limpieza para servicios de alimentacion: comedores, salo-
5 nes u otros.
8
b5 . Prevencion de riesgos en el traslado de objetos pesados.
<
= .
E . Implementos de proteccion personal.
. Modelos de emplazamiento de mesas y flujos de circulacién en el comedor o salén,

accesos y salidas.

. Técnicas y procedimientos de repaso de herramientas y utensilios a usar en el ser-
vicio de comedores.

. Técnicas de doblado e instalacion de servilletas y manteles.

. Procedimientos y secuencias de montaje de mesas y complementos para los distin-
tos tipos de servicio de alimentacion.

. Estdndares de calidad en el montaje y puesta a punto del comedor.

. Protocolo de instalacién y presentacion de mesas en servicios de alimentacion.
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Educacion Basica de Adultos
Formacion en Oficio

Sector

Hoteleria y Turismo

Oficio
Garzon

Modulo
Atencion de Clientes en

Servicios de Alimentacion y
Bebidas

Horas sugeridas para desarrollar

las actividades orientadas a conse-
guir los aprendizajes
esperados y evaluar su logro: 108

horas
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Introduccidon

El mddulo “Atencidn de clientes en servicios de alimentacion y bebidas”, prepara a las
personas del curso para realizar la atencién integral de clientes en las distintas modalida-
des de servicios de alimentacion.

Este modulo se articula con la especialidad de Servicios Hoteleros del sector Hoteleria
y Turismo de la Educaciéon Media Técnico-Profesional, en particular, con aprendizajes
esperados contenidos en los médulos, “Servicio de cafeteria”, “Servicio de vinos”, “Téc-
nicas de servicio de comedores y atencion al cliente” y “Técnicas de servicio de bar”.

Este médulo es comtn para los oficios de Barman y Garzén, atin cuando existen ciertos
contenidos diferenciadores relacionados con el contexto del oficio en el que se trabaje.
Esto implica que podria ser convalidado y asi facilitar la formacién en ambos oficios s6lo
cursando el moddulo que falte realizar.

El médulo permite desarrollar las siguientes capacidades:

. Manejar y aplicar técnicas de protocolo.

. Hacer uso eficiente del lenguaje para establecer comunicaciones y proporcionar
informacion.

. Mantener una presentacion personal acorde con las funciones que se ejerza.

. Preparar y atender cafeteria y comedores.

. Manejar sistemas de archivo, manuales y computarizados.

. Utilizar eficientemente los equipos y maquinas de uso frecuente en una organiza-
cion.

En la base del disefio del médulo se encuentran las siguientes unidades de competencia
del Perfil Ocupacional de Garzon:

o Atender clientes.

. Mantener presentacion personal y comedores.
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Orientaciones metodologicas

El médulo de Atencidn de clientes en servicios de alimentacion y bebidas es eminen-
temente practico y en €l, los estudiantes adultos y adultas desarrollan habilidades para
atender clientes en diversos servicios de alimentacion y bebidas. Para ello, las metodo-
logias sugeridas son la demostracién y juego de roles, andlisis de casos y las actividades
practicas de taller. Se sugieren ademas las siguientes actividades:

. Analisis de casos reales, en los cuales se puedan analizar las diversas situaciones
que se pueden originar en el proceso de atencion de clientes en un servicio de ali-
mentacion.

. La resolucion de problemas a través del juego de roles, en los cuales se encuentren

la/s mejor/es forma/s de solucidn en funcién de cumplir con los requerimientos de
los clientes.
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Sugerencias de evaluacion

Durante todo el proceso se recomienda utilizar la evaluacién formativa y sumativa, a
través de diversas estrategias e instrumentos para evaluar aprendizajes, que permitan re-
coger evidencias sobre el logro de los desempefios y conocimientos considerados en los
aprendizajes esperados.

Se sugiere que al inicio del médulo se aplique una evaluacién diagndstica a cada estu-
diante, la que permitira realizar ajustes a la estrategia de ensenanza disefiada por el pro-
fesor o profesora.

Dada la naturaleza de los aprendizajes sefialados en el médulo, se recomienda disefiar ac-
tividades de evaluacion que consideren procesos y resultados de las actividades de apren-
dizaje, asi como instrumentos de evaluacién consistentes con los criterios de evaluacion.
Dichas evaluaciones ponderaran un 80% respecto de la evaluacion final y un 20% corres-
ponderd a evaluaciones tedricas que permitan comprobar dominio de normas.

En términos generales, se sugiere tener en cuenta los siguientes criterios en el momento
de disefiar las actividades de evaluacion:

. Considerar que las actividades deben integrar los conocimientos, habilidades y ac-
titudes que se busca desarrollar.

. Orientar las actividades hacia el logro de desempeios técnicos y no al manejo de
definiciones o técnicas aisladas.

. Favorecer actividades que sitien a las personas del curso en el contexto real en el
cual tendran que desempefar el oficio.
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Aprendizajes esperados Criterios de evaluacion

Recibe y ubica al » Establece el primer contacto con el cliente de ma-
cliente en servicios de nera cordial, expedita y sin distraccion, saludando
alimentacién y bebidas. segtin protocolo de la empresa, modulando correc-

tamente las palabras y considerando las normas de
comunicacion universalmente establecidas para la
atencion de clientes.

* Indica o sugiere una ubicacidén, de acuerdo con el
nimero de clientes, su requerimiento, reserva y
disponibilidad de espacios.

* Realiza el traslado de los clientes a su ubicacion
definitiva evitando los accesos dificultosos y zo-
nas que impliquen riesgo para las personas.

e Ofrece implementos o accesorios para clientes
con necesidades especiales, nifios y lactantes.

o Agiste a los clientes al momento de tomar su ubi-
cacion en las sillas, deslizdndolas suave y discre-
tamente.

* Acomoda las pertenencias y prendas de vestir que
incomoden a los clientes al momento de tomar su
ubicacion.

* Verifica, consultando al cliente, que se encuentre
comodo y conforme con la ubicacién.

* Entrega la carta de productos a todos los clientes
y toma distancia de las personas, a objeto de que
puedan elegir tranquilamente su pedido.

e Mantiene en todo momento una presentacion per-
sonal que considere higiene personal, un vestuario
limpio y ordenado.

oficios.indd 305 20/4/09 22:11:28



(O8]
S
(@)

Aprendizajes esperados Criterios de evaluacion

Toma el pedido del * Informa con cortesia, de manera clara y con cono-
cliente en servicios de cimientos, respecto de los productos y especiali-
alimentacion y bebidas. dades del restaurante, cafeteria o bar.

* Sugiere alternativas para aquellas personas que
manifiestan requerimientos especiales relaciona-
dos con opciones culturales, étnicas, religiosas o
médicas, como por ejemplo: veganismo, vegeta-
rianismo, judaismo, hinduismo, budismo, diabéti-
cos y celiacos, entre otros.
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* Responde ripida y cortésmente a las inquietudes
de los clientes e informa de restricciones respecto
al consumo de determinados productos, por ejem-
plo, de alcohol, productos en veda, entre otros.

* Maneja eficazmente situaciones de tension, lo-
grando comunicarse asertivamente con clientes
dificiles, manteniendo en todo momento el control
y la cortesia.

* Registra el pedido del cliente, de manera legible,
segun codificacion y protocolo de la empresa, y en
un tiempo prudente.

e Verifica la trascripciéon del pedido, consultando
con el cliente y realiza las correcciones y modifi-
caciones que surgieren.
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Sirve el pedido del * Verifica que los alimentos y bebidas a servir co-
cliente en servicios de rrespondan con la orden o pedido realizado por el
alimentacion y bebidas. cliente.

* Traslada los productos hacia donde se ubica el
cliente, de manera segura, higiénica y en el mini-
mo tiempo requerido por la tarea.

* Sirve alimentos y bebidas de acuerdo con secuen-
cia de elaboracién y normas de protocolo.

e Retira de la mesa o barra, vajilla, cubiertos y co-
pas usadas, reemplazandolas si corresponde.

* Comprueba, preguntando al cliente, la conformi-
dad de los alimentos y bebidas servidos, solucio-
nando las disconformidades si las hubiese.
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Aprendizajes esperados Criterios de evaluacion

Realiza el cobro y * Verifica que la papeleta de cobro corresponda al
despedida del cliente cliente, incorpore los detalles e impuestos legales
en servicio de alimenta- y no contenga errores o enmiendas.

cion y bebidas. . )
* Entrega discretamente la cuenta al cliente que la

ha solicitado, y espera a una distancia prudente
que la persona lo requiera.

* Responde cortésmente las dudas y posibles me-
dios de pago autorizados por la empresa.
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e Maneja con seguridad y tranquilidad, cualquier
situacion conflictiva que surgiere producto del
cobro del servicio, siempre anteponiendo el justo
interés del cliente.

* Procesa el pago segin modalidad establecida por
el establecimiento, entrega boletas o comproban-
tes y consulta al cliente la conformidad con la
transaccion.

e Se despide de los clientes con un saludo cordial
y respetuoso, evitando el contacto fisico mds alld
de lo protocolarmente aceptado y de acuerdo con
procedimientos establecidos por la empresa.

oficios.indd 308 20/4/09 22:11:29



(F8]
(=]
O

Contenidos

=
O
N
=
<
)
2
3)
=
o

e Técnicas de atencion a clientes.

* Orientacion al servicio centrado en el cliente y la atencion eficaz.

* Normas de protocolo relacionadas con la atencion de clientes.

e Técnicas de comunicacion.

* Técnicas y formularios de registro de pedidos.

* Normas de higiene en servicios de alimentacion y bebidas.

» Habitos alimenticios relacionados con la salud, cultura y religion.

» Técnicas para ofrecer productos de una carta de bebidas y alimentos.

* Medios y formas de pago (en efectivo — cheque bancario — cheque restaurante —
tarjetas de débito, tarjetas de crédito).
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