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Este documento representa el cumplimiento de la integracion del portafolio de evidencias que contribuye al aseguramiento de la calidad y es responsabilidad de quienes lo firman. Para efectos de
auditoria debera estar perfectamente validado e integrado, en caso contrario, se corre el riesgo de ser penalizado con la suspension de los prestadores de servicios encargados.
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1. Datos del Candidato(a)
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Fecha: | Dia: Mes:

DATOS GENERALES
Cédigo: Estandar de competencia:
ECO038 Atencién a comensales

ARo:

Nivel
Dos

Este diagndstico tiene el propédsito de identificar las posibilidades de éxito del candidato(a) al realizar un proceso de evaluacion en

competencia laboral.
Instrucciones para el candidato(a):

Lea cuidadosamente los siguientes reactivos y Unicamente responda aquellas opciones que estdn numeradas.

Si usted realiza o ha realizado la actividad descrita marque “v™ en la casilla correspondiente a “SlI”, de lo contrario marquela en la casilla

“NO”.
Las secciones sombreadas no requieren respuesta, indican una instruccién para los reactivos siguientes.

Si usted cuenta con alguna evidencia fisica generada con anterioridad, que se relacione con alguno(s) de los reactivos, inférmelo al

evaluador.

Al

CRITERIOS DE DESEMPENO

preparar la estacion y equipo de operacién para la atencién al comensal usted:

Si‘No

Monta el area de servicio al comensal

2. Se asegura que las mesasy sillas estén alineados y calzados

3. Revisa que el equipo de trabajo esté listo conforme al montaje especificado
4. Corrobora que el plaqué, la loza, la manteleria y la cristaleria

5. Asiste a la reunion de breafing

6. Se ubica en la estacion de servicio asignada en la postura correcta

7. Porta el equipo de trabajo

8. Cuenta con el stock de equipo, de manage y mise en place especificado por el establecimiento
9. Limpia y ordena la estacién y equipo

10. | Conoce el tipo, medidas y usos de plaqué, loza, cristaleria y manteleria

. Conoce las partes que componen una cartay menu

12. Conoce la NOM-093-SSA1-1994

Al servir alimentos y bebidas al comensal usted:

13. Recibe al comensal dandole la bienvenida
14. Le asigna un asiento
15. Se presenta con el comensal
16. Adecua el montaje de la mesa al servir al comensal
17. Ofrece bebidas, entremés, platillos, postre, café y digestivo
18. Hace recomendaciones conforme a lo ofrecido en el establecimiento
19. Presenta la carta o menu
20. | Menciona que productos estan disponibles en el establecimiento
21. Toma la orden de alimentos y bebidas conforme al orden establecido
22. | Resuelve las necesidades especificas del comensal
23. | Menciona al comensal los tiempos de preparacion de los platillos
24. | Corrobora que lo registrado contra lo solicitado por el comensal
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ’
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 y 2779 “
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CRITERIOS DE DESEMPENO

25. | Envia la orden de alimentos y bebidas a la cocina, bar y caja

26. | Verifica que se atienda la orden de alimentos y bebidas en la cocinay bar
27. | Traslada los alimentos y bebidas solicitados a la mesa y los muertos al drea de lavado
28. | Corrobora que los alimentos y bebidas cumplan con lo solicitado

29. | Sirve las bebidas al comensal de forma adecuada

30. | Marca el lugar de cada comensal

31. Sirve los alimentos de forma adecuada

32. | Retira los muertos

33. | Despide al comensal

34. | Limpia la mesa del servicio al comensal para preparar un nuevo servicio
35. | Sabe clasificar las bebidas

36. | Conoce el servicio de alimentos por cuchareo

Al concluir el servicio al comensal usted:

37. | Le presenta la cuenta de consumo

38. | Recoge la cuenta de consumo en la caja

39. | Verifica la forma de pago del cliente

40. | Verifica la forma de pago de la cuenta

4. Presenta el comprobante de pago del cliente

42. | Asegura que se cubra el monto total de la misma

43. | Presenta el comprobante de pago de la cuenta al cliente

Usted tiene los siguientes conocimientos acerca de:

44, | Tipo, medidas y usos de plaqué, loza, cristaleria y manteleria
45, | Partes que componen una carta/ menu

46. | Clasificacion de las bebidas

47. | Servicio de alimentos por cuchareo

Usted sabria responder a las siguientes situaciones emergentes:

48.

Ruptura de cristaleria y loza durante el servicio al comensal

49.

Derrame de alimentos y bebidas en el area de servicio al comensal

Sabe en qué momentos del servicio aplica las siguientes actitudes, habitos y valores, tales como:

50.

Limpieza
Responsabilidad
Amabilidad
Iniciativa
Tolerancia

RESULTADOS DEL ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Evaluador:

Debera calcular el resultado del diagndstico en porcentaje, dividiendo el nimero de respuestas afirmativas entre el total de reactivos y

multiplicado por 100.

La diferencia del resultado, que son los reactivos negativos, debera ser retroalimentada por el evaluador.
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Favorable al proceso de evaluacion, si las respuestas afirmativas son igual o mayor al 85%,
sobre el total de respuestas

Marque con una (V) el
resultado del diagnéstico:

No Favorable al proceso de evaluacion, si las respuestas afirmativas son igual o menor al 84.9%,
sobre el total de respuestas

Nombre y firma del candidato Nombre y firma del evaluador

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 o
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ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

de prestaderes de servicio

Plan de Evaluacion

Evaluador:

Centro de Evaluacién:

Fecha:

Estandar de Competencia: ECO0038 Atencion a comensales

Candidato(a):

Resultado del Diagnéstico: | Resultado numérico del diagndstico aplicado (%): Favorable D No favorable D

Se sugiri6 capacitacién: si () No ()

No. Actividades del candidato y forma de desarrollo ‘ Fecha (dd/mm/aaaa)

Desempenos (acciones) a evaluarse con Técnica de Campo e instrumento Guias de Observacion:

Montara el area de servicio al comensal asignado.
. Se llevara el montaje al inicio y termino del servicio
1. . Se asegurara que las mesas y sillas estén alineadas y calzadas
. Revisara que el equipo de trabajo esté preparado de acuerdo al montaje especificado por
el establecimiento

Iniciara la sesién de trabajo de atencién al comensal:
. Asistird a la reuniéon de breafing

. Se ubicara en la estacién de servicio asignada con la postura correcta
. Portard el equipo de trabajo
Recibira al comensal:
3 . Dara la bienvenida al establecimiento
) . Asistird al comensal para ubicarlo en una mesa
. Se presentara con el comensal
4 Adecuara el montaje de la mesa de servicio al comensal:
) . Ajustara el equipo de operacién de acuerdo al niUmero de comensales
Ofrecera bebidas, entremés, platillos, postre, café y digestivo:
5 . Recomendara las diferentes opciones del establecimiento
: . Presentara la carta o menu
. Mencionara que productos estan disponibles en el establecimiento

Tomara la orden de alimentos y bebidas
. Comenzara por el orden correcto (niflos, damas, adultos mayores y caballeros)
6. . Solicitara especificaciones sobre alimentos y bebidas
. Resolvera las necesidades especificas del comensal de acuerdo a sus especificaciones
. Mencionara los tiempos de preparacion aproximada de los platillos

Enviara la orden de alimentos y bebidas a la cocina, bar y caja.
L] Se asegurara que los alimentos y bebidas estén en proceso de elaboracién

Verificara la atencion de la orden de alimentos en la cocina y el bar.
8. . Se asegurard que los alimentos y bebidas solicitados estdn en proceso de elaboracion
conforme a la comanda

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 y 2779
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Plan de Evaluaciéon

red Conocer Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica

de prestaderes de servicio

No. Actividades del candidato y forma de desarrollo

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Plan de Evaluacion

Trasladara los alimentos y bebidas a la mesa del comensal.

~

conalep

‘ Fecha (dd/mm/aaaa)

L] Verificard la presentacion de los alimentos y bebidas conforme al establecimiento o lo
9. solicitado por el comensal
L] Utilizard y equilibrara la charola correspondiente
L] Tomara la charola con firmeza y con una mano
Marcara el lugar de cada comensal
10. L] Revisando antes de servir cada platillo
L] Colocara el plaqué y condimentos correspondientes a cada platillo solicitado
Servira los alimentos al comensal
1. L] Servira por tiempos
L] Entrando con los platillos por el lado derecho del comensal
Retirara los muertos de la mesa del comensal
12. L] Preguntara si puede quitar los platos que el comensal ya no esta utilizando
L] En su caso retirara los muertos por el lado izquierdo del comensal
Limpiara la mesa del servicio del comensal.
13 L] Utilizara el equipo asignado para este fin
. L] Recolectara las migajas y retirard los alimentos, muertos, mise en place y menaje que el
comensal ya no esté utilizando
14 Despedira al comensal.
) L] Asistird al comensal al levantarse y agradecera la visita al establecimiento
15 Presentara la cuenta de consumo al comensal.
: L] Presentara la cuenta de consumo cuando el comensal la solicite
16 Verificara la forma de pago de la cuenta.
) L] Asegurara que se cubra el monto total de la misma
Presentara el comprobante de pago de la cuenta al comensal.
17. L] Devolvera el comprobante de consumo

L] Proporcionara el Boucher y tarjeta/cambio al comensal

Productos (evidencia fisica) a evaluarse con Técnica de Gabinete e instrumento Listas de Cotejo:

Presentara la estacion de servicio preparada.

18. L] La estacion deberd presentar el stock de equipo, de menaje y mise en place especificado
por el establecimiento, limpiay en orden
Presentara el equipo de operacién dispuesto para el servicio al comensal
19. L] Debera estar limpio y seco
. Se deberd encontrar en buenas condiciones fisicas para su uso
Presentara una orden de alimentos y bebidas elaborada.
20. . Debera incluir nUmero de mesa, identificacion del mesero y nimero de comensales
L] Especificara el nimero y tipo de platillos
Presentara el monto de la cuenta del comensal.
21 L] Debera corresponder al consumo total del comensal tomando en cuenta los precios de los

productos o platillos especificados en la carta o menu

Conocimientos (temas) a evaluarse con Técnica de Gabinete y con instrumentos Cuestionarios

22, Tipo, medidas y usos del plaqué, loza, cristaleria y manteleria
23. Partes que componen una carta o menu
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
Tel. 01 722 2710800, 0155 52630800 y 01 55 54803700 ext. 2778 'y 2779
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ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

de prestaderes de servicio

Plan de Evaluacion

No. Actividades del candidato y forma de desarrollo ‘ Fecha (dd/mm/aaaa)
24. Clasificacion de las bebidas
25, Servicio de alimentos por cuchareo

26. Conocimiento de la NUM-093-SSA1-1994

Actitudes, habitos y valores (acciones o productos) a evaluarse con Guias de Observacion o Lista de Cotejo

Limpieza:
27 . La manera en que su presentacion es pulcra: bafiado, afeitado, con el pelo corto o recogido,
' asi como con ropa limpia y esta de acuerdo con lo establecido en los puntos 5.9.6, 59.7 y
5.9.8 de la NOM-093-SSA1-1994.
Responsabilidad:
. La manera en que se encuentra puntual en su estacion para iniciar el servicio al comensal.
28.
. La manera en que se mantiene atento y pendiente en la atencién al comensal durante la
secuencia de servicio.
Amabilidad:
29. L] La manera en que da un trato cordial y respetuoso al comensal durante su estancia en el
establecimiento
Iniciativa:
30. L] La manera en que ofrece alternativas de consumo cuando no se cuenta con el producto
solicitado por el comensal.
Tolerancia:
31

L] La manera en que acepta con agrado las indicaciones y necesidades del comensal

Situaciones Emergentes: Acciones o conocimientos a evaluarse con técnicas de campo o gabinete y con instrumentos Guias de
Observacién o Cuestionarios. Sélo registrar en caso de que existan en el IEC

Ruptura de cristaleria y loza durante el servicio al comensal

32. Respuesta(s) esperadas):
. Aislar la zona en la que ocurrié la ruptura, reportar la contingencia al supervisor, asegurarse de que
el drea quede limpia y reemplazar todo el equipo involucrado

Derrame de alimentos y bebidas en el area de servicio al comensal

Respuesta(s) esperadas):
. Aislar la zona en la que ocurrié el derrame, asistir al cliente inmediatamente en su caso, asegurarse
de que el drea quede limpia, reportar la contingencia al supervisor y reemplazar los productos
dafados.

Requerimientos para el desarrollo de la evaluacion

- Espacio adecuado con la infraestructura necesaria para llevar a cabo el proceso de evaluacion ya sea
Requerimientos: de forma real o simulada antes de que llegue el comensal
. Insumos suficientes que permitan el desarrollo de la evaluacién como loza, comandas, etc.

- Se debera contar con al menos un comensal para llevar a cabo el desarrollo de la evaluacion
Detalles de la practica: ] Se llevara a cabo en tres etapas: preparacién del area de servicio, atencién directa al comensal y cierre
del servicio

Responsable de proveer los insumos:

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
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ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

de prestaderes de servicio

Plan de Evaluacion

Requerimientos para el desarrollo de la evaluacién

Entre 2 horas en campo (dependiendo del nimero de comensales) y 15 minutos en gabinete
Totalizando 2 horas con 15 minutos

Aspectos para obtener un juicio de competente:

Cantidad Requerimiento

Tiempo estimado para la evaluacién:

Primero: La suma total del peso relativo de los pesos del IEC que se aplique sea igual o mayor a: 90.0.

Segundo: Existe al menos un reactivo cumplido para cada criterio de evaluacion, aplica solo para reactivos de Producto y Desempefio

Acuerdo para el desarrollo de la Evaluacién

Lugar: Fecha: Horario:

Acuerdo para la presentacion de resultados de la evaluacién (no debe ser mayor a cinco dias habiles posterior a la evaluacién):

Lugar: Fecha: Horario:

Con la firma del presente confirmo que:
Ll Se me proporciond la informacidn suficiente y detallada respecto a los desempefios, productos y conocimientos a demostrar durante
la evaluacién, asi como los lugares, fechas y horarios en que se realizara.
Ll Se me proporciond y explico el triptico de derechos y obligaciones de los usuarios del Sistema Nacional de Competencias.

Notas Importantes:

= La emision del certificado, deberd realizarse en un periodo estimado de 90 dias naturales a partir de la entrega de resultados al
candidato.

- Previo a la solicitud del certificado, el proceso de evaluacion sera revisado por un Grupo de Dictamen, para asegurar que el evaluador
trabajé en apego a la normatividad establecida por el CONOCERYy a lo solicitado en el Estdndar de Competencia.

Ll En caso de que el Grupo de Dictamen determine que el evaluador NO se apegd a la normatividad el proceso de evaluacion tendra que
reponerse al candidato, sin costo (para el candidato) y con un evaluador distinto.

Ll Si el Grupo de Dictamen Ratifica el juicio dado por el evaluador, el CE/Ei se pondra en contacto con el candidato para indicarle los
tréamites correspondientes ante la ECE/OC para la emision del Certificado de competencia.

Nombre y firma del Evaluador Nombre y firma del Candidato(a)
Estoy de acuerdo
*Se debera entregar copia de este documento al candidato

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
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de prestadores de servicio (ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

A continuacion, se listan las evidencias que se deben
presentar y cumplir cada uno de los puntos

EC0038 Atencion a comensales

LISTA DE EVIDENCIAS INTEGRADAS
(Favor de identificar las evidencias con el nimero y nombre correspondiente)

1 Fotografia del candidato y la estacién de servicio preparada para la atencién al comensal:
L] Cuenta con el stock de equipo, de menage y mise en place especificado por el establecimiento;
L] Esta limpia, y;
L] Se encuentra ordenada de acuerdo a lo determinado por el establecimiento.

2. Fotografia del candidato y el equipo de operacién dispuesto para el servicio al comensal:
= Esta limpioy seco, y;
L] Se encuentra en condiciones fisicas para su uso.

3. Laorden de servicio de alimentos y bebidas elaborada:
L] Incluye el nimero de mesa, nimero/ nombre del mesero y nimero de comensales;
L] Contiene la asignacion de platillos por nimero de comensal, y;
L] Especifica el nUumero y tipo de platillos solicitados por cada comensal.

4. El monto de la cuenta de consumo presentada:
. Corresponde al consumo total del comensal y a los precios de los productos especificados en la carta/menu.

5. * Fotografias o videos cortos (20 a 30 segundos) de los desempefios solicitados en las guias de observacién del instrumento de
evaluacion (se sugiere 4 fotografias por hoja tamara carta escaneada) describiendo al pie de esta el momento que representa.
MUY IMPORTANTE:

En las fotografias que se solicitan, deberan aparecer el candidato, los participantes principalmente y si es el caso, el evaluador, en
las distintas situaciones que se mencionan en las guias de observacién de los instrumentos de evaluacion.

Las evidencias integradas en el portafolio de evidencias deberan contener el nombre y firma de manera autégrafa del candidato(a).

Si No

Se presentan evidencias histéricas y/o adicionales (no obligatorias)

En caso de presentar evidencias histéricas deberd integrar el

“Reporte de autentificacién y validacién de evidencia histérica”

ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Ldzaro Cdrdenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 ‘J
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Cédula de Evaluacién
[~

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
regqoqocqr 9 ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO conal €p
Cédula de Evaluacion
Evaluador:
Centro de Evaluacion:
Candidato(a):
Estandar de Competencia: EC0038 Atencion a comensales
Fecha:
Mejores practicas:
Areas de oportunidad:
Criterios de Evaluacién que no
se cubrieron:
Recomendaciones:
Juicio DE EVALUACION
Evaluador Candidato(a)
Nombre y Firma Nombre y Firma
*Se debe entregar copia al candidato
Estoy de acuerdo con el juicio de evaluacién y satisfecho con los comentarios emitido: Si [:] No [:]
. El Juicio de Competencia emitido, esta sujeto a la ratificacion del Grupo de Dictamen
Notas: . El candidato realizara el trémite para la emisién del certificado siy sélo si su juicio de competencia resulta ser Competente

y es ratificado por el grupo de dictamen

Contacto, sugerencias o quejas: buzon_daoce@conalep.edu.mx

Comentarios del

candidato:
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdardenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 J
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Encuesta de Satisfaccion
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conalep

red Conocer

de prestaderes de serviclo

La encuesta debe contener reactivos relacionados con la atencidn y tiempos del servicio en cuanto al procedimiento de

Anexo IV

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

FO03-MO-COSU-05 Encuesta de satisfaccion del proceso de evaluaciéon

evaluacion, el presente formato es sugerido.

Encuesta de Satisfaccion del Proceso de Evaluacion de

Competencia

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE

Nombre y firma del
Candidato:

siguiente escala de evaluacion:

Conteste las siguientes preguntas marcando con una X la opcién que considere adecuada al servicio recibido, conforme a la

Totalmente Parcialmente en De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
LI ) ) LN ]
—~~ -— S~
iLa presentacion  del Estandar de
1. Competencia y la aplicacion del diagnéstico,
fue realizada sin costo para usted?
¢Lainformacion proporcionada fue suficiente
2. para iniciar sin dudas su proceso de
evaluacion?
3 ¢Recibié un trato digno y respetuoso durante
: las etapas del proceso de evaluacion?
4 ¢Fue condicionada a tomar un curso de
) capacitacion previo a la evaluacion?
5 :Le presentaron, explicaron y acordaron el
Plan de Evaluacién previo a la evaluacion?
6 ¢ Recibid retroalimentacion detallada de las
: etapasy resultados de su evaluacién?
7. ¢El evaluador atendié todas sus dudas?
.En caso de haber resultado competente, le
8. informaron los tiempos de entrega del
certificado?
ECE Conalep, Calle 16 de septiembre, No. 147 norte, Col. Lazaro Cdardenas, Metepec, Estado de México, C. P. 52148 J
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