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1.- DESCRIPCION DEL MODULO.

Descripcion
Identificacion  Cdédigo 0172
Maodulo Protocolo y relaciones publicas

Profesional

Familia Profesional Hosteleria y Turismo

Titulo Técnico Superior en Gestion de Alojamientos turisticos
Grado Superior
Distribucién Curso 1°
Lens Horas 128

Horas semanales 4

Tipologia de  Asociado a UC: UC0263_3: Ejecutar y controlar el desarrollo de
maodulo acciones comerciales y reservas.
UC0265 3: Gestionar departamentos del area de
alojamiento.

Transversal No

Referencia legislativa:

RD 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en
Gestion de Alojamientos Turisticos y se fijan sus ensefianzas minimas. (BOE 15-01-2008).

Orden de 7 de julio de 2009, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al titulo de
Técnico Superior en Gestién de Alojamientos Turisticos. (BOJA 05-09-2009).

Orden de 29.09.2010 por la que se regula la evaluacion, certificacion, acreditacion vy titulacion
académica del alumnado que cursa ensefianzas de formacion profesional inicial que forma
parte del sistema educativo en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

2.- COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES RELACIONADAS.

La formacion de este modulo contribuye a alcanzar las siguientes competencias profesionales,
personales y sociales relacionadas:

g) Supervisar la correcta atencion al cliente, el servicio postventa y la gestion de quejas y
reclamaciones, para conseguir su satisfaccion.

h) Proponer la implantacion de sistemas de gestién innovadores, adecuando y empleando las
tecnologias de la informacion y la comunicacion.

j) Motivar al personal a su cargo, delegar funciones y tareas, promoviendo la participacion y el
respeto, las actitudes de tolerancia y los principios de igualdad de oportunidades.

3.- OBJETIVOS GENERALES DEL CICLO FORMATIVO A LOS QUE CONTRIBUYE EL
MODULO.

i) Analizar los diferentes tipos d eventos determinando los recursos y las necesidades de
coordinacién interdepartamentales para organizarlos y promocionarlos.

j) Relacionar la calidad del servicio prestado con los estdndares establecidos aplicando las
técnicas de atencion al cliente para supervisar dicha atencion.

[) Reconocer las estrategias de motivacion del personal a su cargo determinando las funciones
y tareas que son susceptibles de delegar para gestionarlo con eficiencia.
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m) Identificar las herramientas asociadas a las tecnologias de la informaciéon y de la
comunicacion, reconociendo su potencial como elemento de trabajo para su aplicacion.

4.- RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACION.

RA 1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organizacion y utili-
zando la normativa de protocolo y precedencias oficiales.

a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional.

b) Se han determinado los criterios para establecer la presidencia en los actos oficiales.

c) Se han caracterizado los diferentes sistemas de ordenacion de los invitados en funcién del
tipo de acto a organizar.

d) Se ha reconocido la normativa de protocolo y precedencias oficiales del Estado y otras insti-
tuciones.

e) Se han realizado los programas protocolarios en funcién del evento a desarrollar.

f) Se ha caracterizado el disefio y planificacion de actos protocolarios.

g) Se han disefiado diferentes tipos de invitaciones en relacién con diferentes tipos de acto.

h) Se ha determinado la ordenacién de banderas dentro de los actos protocolarios.

RA 2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y orga-
nizacion segun la naturaleza, el tipo de acto, asi como al publico al que va dirigido.

a) Se han caracterizado la naturaleza y el tipo de actos a organizar.

b) Se ha disefiado un manual protocolario y de comunicacion.

¢) Se ha identificado el publico al que va dirigido.

d) Se han identificado los elementos de organizacion y disefio de actos protocolarios empre-
sariales (presidencia, invitados, dia, hora, lugar, etc.).

e) Se ha verificado la correcta aplicacion del protocolo durante el desarrollo del acto.

f) Se ha enumerado la documentacion necesaria segun el acto para su correcto desarrollo.

g) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a organizar.

h) Se ha calculado el presupuesto econémico del acto a organizar.

RA 3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas en el ambito turistico se-
leccionando y aplicando las técnicas asociadas.

a) Se han definido los fundamentos y principios de las RR.PP.

b) Se han identificado y caracterizado los elementos de identidad corporativa en empresas e
instituciones turisticas.

c) Se han identificado las principales marcas de entidades publicas y privadas del sector turis-
tico.

d) Se ha identificado y clasificado el concepto de imagen corporativa y sus componentes.

e) Se han reconocido distintos tipos de imagen proyectadas por empresas e instituciones turis-
ticas.

f) Se han identificado los procesos y los canales de comunicacion.

g) Se han aplicado diversas técnicas de expresion verbal y no verbal.

h) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones publicas.

i) Se han seleccionado diferentes medios de comunicacion dependiendo del producto a comu-
nicar.

j) Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la comunicacion y las
relaciones publicas en las empresas e instituciones turisticas.

k) Se ha identificado y caracterizado la imagen del turismo espafiol y andaluz.

RA 4. Establece comunicacién con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo
de usuario.

a) Se han analizado los objetivos de una correcta atencion al cliente.
b) Se han caracterizado las técnicas de atencion al cliente.
¢) Se han diferenciado las modalidades de atencion al cliente.
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d) Se han aplicado las acciones del contacto directo y no directo.

e) Se han utilizado las técnicas de comunicacién con el cliente.

f) Se han caracterizado los diferentes tipos de clientes.

g) Se han demostrado las actitudes y aptitudes en los procesos de atencion al cliente.
h) Se han definido las técnicas de dinamizacion e interaccion grupal.

RA5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas
de resolucién para conseguir una correcta satisfaccion del cliente.

a) Se han definido y analizado los conceptos formales y no formales de quejas, reclamaciones
y sugerencias.

b) Se han reconocido los principales motivos de quejas de los clientes en las empresas de
hosteleria y turismo.

c) Se han identificado los diferentes canales de comunicacion de las quejas, reclamaciones o
sugerencias y su jerarquizacion dentro de la organizacion.

d) Se ha valorado la importancia de las quejas, reclamaciones y sugerencias como elemento
de mejora continua.

e) Se han establecido las fases a seguir en la gestién de quejas y reclamaciones para conse-
guir la satisfaccion del cliente dentro de su ambito de competencia.

f) Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en esta-
blecimientos de empresas turisticas.

g) Se han disefado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencién al
cliente y gestion de quejas y reclamaciones.

RA6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente analizando la importancia de superar
las expectativas de los clientes con relacién al trato recibido.

a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de cliente.

b) Se ha conseguido una actitud de empatia.

¢) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatia.

d) Se ha valorado en todo momento una actitud de respeto hacia los clientes, superiores y
companeros.

e) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.

f) Se ha seguido una actitud de discrecion.

g) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.

5.- BLOQUES DE CONTENIDOS BASICOS.

1.Aplicacion del protocolo institucional:

— Protocolo institucional. Definicién y elementos.

— Sistemas de organizacion de invitados.

— Tipos de presidencias

— Interés por la normativa en materia de protocolo y precedencias oficiales del Estado y de las
Comunidades Autonomas.

— Proyeccion de actos protocolarios.

— Disefio de invitaciones.

— Colocacion y ordenacion de banderas dentro de los actos protocolarios.

2. Aplicacion del protocolo empresarial:

— Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.

— Manual protocolario y de comunicacion de una empresa. Disefio.

— Identificacién del publico objetivo y adecuacién del acto.

— Actos protocolarios empresariales. Disefio y aplicacion del protocolo durante el acto.
— Documentacién asociada.

— Elaboracion del programa y cronograma del acto a organizar.

3. Aplicacion de los fundamentos y los elementos de las RR.PP. en el ambito turistico:
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— Fundamentos y principios de las RR.PP.

— Aplicacion y valoracién de las RR.PP. en al &mbito turistico empresarial e institucional.

— Recursos de las relaciones publicas.

— Identidad corporativa. Identificacion y caracterizacion. Principales marcas de entidades del
sector turistico.

— La imagen corporativa. Concepto, componentes y tipos de imagen.

— La imagen del turismo espainiol.

— La imagen del turismo andaluz.

— Procesos y canales de comunicacion. Seleccién de medios de comunicacion adecuados.

— La expresioén corporal y la expresion verbal. Técnicas.

4. La imagen personal. Habilidades sociales.

Comunicacioén con los clientes:

— Proceso de la comunicacion.

— Comunicacion no verbal.

— Comunicacion verbal.

— Objetivos y variables de la atencién al cliente.

— Modalidades de atencion al cliente. Contacto directo y no directo. Técnicas.

— Puntos clave de una buena atencién al cliente segun la fase de contacto de este con la em-
presa. Actitudes y aptitudes.

— Técnicas de dinamizacion e interaccion grupal.

5. Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias:

— Quejas, reclamaciones y sugerencias. Conceptos formales y no formales. Valoracion de su
importancia.

— Principales motivos de quejas del cliente de las empresas de hosteleria y turismo.

— Elementos de recogida de quejas, reclamaciones o sugerencias.

— Fases de la gestion de quejas y reclamaciones.

— Normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de em-
presas turisticas.

— Disefio de puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion al cliente y
gestion de quejas y reclamaciones.

6. Actitudes de atencion al cliente:

— Actitud de servicio al cliente.

— Actitud de empatia y simpatia.

— Actitud de respeto hacia clientes, superiores, personal dependiente y comparieros.
— Actitud profesional.

— El valor de la discrecién dentro del ambito laboral.

— El valor de la imagen corporativa.

6.- UNIDADES DIDACTICAS.

U.D. 1 PROTOCOLO INSTITUCIONAL

U.D. 2 PROTOCOLO EMPRESARIAL

U.D. 3 LAS RELACIONES PUBLICAS

U.D. 4 LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES.
U.D. 5 LA ATENCION AL CLIENTE.

U.D. 6 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES.
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7. TABLA GENERAL DE OBJETIVOS GENERALES, COMPETENCIAS PPS, RESULTADOS
DE APRENDIZAJE, UNIDADES DIDACTICAS, TEMPORALIZACION Y DURACION EN

SESIONES

OG CPPS RA ub Trimestre  Horas

I,J, G,H, 1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes | 1. Protocolo 10 40
LM J sistemas de organizacién y utilizando la normativa de institucional

T ’ protocolo y precedencias oficiales.

1, J, G, H, 2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los 2. Protocolo 10, 2° 40
LM J diferentes elementos de disefio y organizacion segun la empresarial

T ! naturaleza, el tipo de acto, asi como al publico al que va

dirigido.

I,J, G, H, 3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones | 3. Las 2° 30

LM, J, publicas en el &mbito turistico seleccionando y aplicando las  relaciones
técnicas asociadas. publicas

1, J, G, H 4. Establece comunicacion con el cliente relacionando las 4. | g 20 6

LM J técnicas empleadas con el tipo de usuario. comunicacion
en las
organizaciones.

1, J, G, H, 6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente anali- 5. |Lg atencidon  3° 6
LM J zando la importancia de superar las expectativas de los al cliente

T ’ clientes con relacién al trato recibido. ’

1, J, G, H, 5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias descri- 6. Gestidon de 30 6
LM J biendo las fases establecidas de resolucién para conseguir quejas y

una correcta satisfaccion del cliente.

reclamaciones.
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8.- UNIDADES DIDACTICAS.

UNIDAD DE TRABAJO 1:

PROTOCOLO INSTITUCIONAL

TEMPORALIZACION: 40 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organizacion y utilizando la normativa de

protocolo y precedencias oficiales.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han definido los elementos que
conforman el protocolo institucional.

b) Se han determinado los criterios para
establecer la presidencia en los actos
oficiales.
c) Se han caracterizado los diferentes
sistemas de ordenacién de los invitados en
funcién del tipo de acto a organizar.
d) Se ha reconocido la normativa de protocolo
y precedencias oficiales del Estado y otras
instituciones.
e) Se han realizado los programas
protocolarios en funcion del evento a
desarrollar.
f) Se ha caracterizado el disefio y planificacién
de actos protocolarios.
g) Se han disefado diferentes tipos de
invitaciones en relacion con diferentes tipos
de acto.
h) Se ha determinado la ordenacioén de
banderas dentro de los actos protocolarios.

CONTENIDOS
Definicién de protocolo.
Origen y evolucién del protocolo.
Conceptos basicos del protocolo.
Importancia del dominio del protocolo en las empresas de
hosteleria y proyeccion de los actos protocolarios.
Reglas basicas del protocolo.
Tipos de protocolo: institucional, empresarial, eclesiastico,
militar, deportivo, real y social.
Introduccion al protocolo institucional.
Definicién de protocolo institucional.
Elementos del Estado en el protocolo institucional.
Protocolo de la Administracion General del Estado.
Organismo internacionales relacionados con las empresas
del sector.
Tratamientos protocolarios.
Normativa en materia de protocolo sobre precedencias en
los actos oficiales publicos.
Organizacion de invitados.
Las visitas de Estado.

UNIDAD DE TRABAJO 2: PROTOCOLO EMPRESARIAL

TEMPORALIZACION: 40 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y organizacion segun la naturaleza,

el tipo de acto, asi como al publico al que va dirigido.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han caracterizado la naturaleza y el tipo de actos a
organizar.
b) Se ha disefiado un manual
comunicacion.
¢) Se ha identificado el publico al que va dirigido.
d) Se han identificado los elementos de organizacion y
disefio de actos protocolarios empresariales (presidencia,
invitados, dia, hora, lugar, etc.).
e) Se ha verificado la correcta aplicacion del protocolo
durante el desarrollo del acto.
f) Se ha enumerado la documentacion necesaria segun el
acto para su correcto desarrollo.
g) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a
organizar.
h) Se ha calculado el presupuesto econémico del acto a
organizar.

dentro de los actos protocolarios.

protocolario y de

CONTENIDOS
Introduccion.
Definicién de protocolo empresarial.
Objetivos de actos protocolarios empresariales.
Tipos de actos protocolarios empresariales.
La despedida.
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UNIDAD DE TRABAJO 3: LAS RELACIONES PUBLICAS

TEMPORALIZACION: 30 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas en el ambito turistico seleccionando y aplicando las

técnicas asociadas.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han definido los fundamentos y princi-
pios de las RR.PP.
b) Se han identificado y caracterizado los ele-
mentos de identidad corporativa en empresas
e instituciones turisticas.
c) Se han identificado las principales marcas
de entidades publicas y privadas del sector tu-
ristico.
d) Se ha identificado y clasificado el concepto
de imagen corporativa y sus componentes.
e) Se han reconocido distintos tipos de ima-
gen proyectadas por empresas e instituciones
turisticas.
f) Se han identificado los procesos y los cana-
les de comunicacion.
g) Se han aplicado diversas técnicas de ex-
presion verbal y no verbal.
h) Se han reconocido y valorado los diferentes
recursos de las relaciones publicas.
i) Se han seleccionado diferentes medios de
comunicacién dependiendo del producto a co-
municar.
j) Se ha valorado la importancia de la imagen,
la identidad corporativa, la comunicacion y las
relaciones publicas en las empresas e institu-
ciones turisticas.
k) Se ha identificado y caracterizado la ima-
gen del turismo espanol y andaluz.

CONTENIDOS

Introduccion.

Concepto de rrpp.

Origen y antecedentes historicos.

El profesional de las relaciones publicas.

Objetivos de las relaciones publicas.

El departamento de relaciones publicas.

Etica de la profesion de los relaciones publicas.

Elementos de las relaciones publicas.

Aplicacion de los fundamentos de las relaciones publicas:
el publico y la adecuacién de la actividad.

Fases en la aplicacién y valoracion de las relaciones
publicas en el ambito turistico empresarial e institucional.
La identidad corporativa.

La identidad institucional.

La imagen corporativa.

Elaboracién del manual corporativo o de imagen.

Principales marcas de entidades del sector turistico.
- La imagen corporativa. Concepto, componentes y
tipos de imagen.

- La imagen del turismo espariol.

- La imagen del turismo andaluz.

-Procesos y canales de comunicacion. Seleccion de
medios de comunicacién adecuados.

- La expresion corporal y la expresion verbal.
Técnicas. La imagen personal. Habilidades sociales.

UNIDAD DE TRABAJO 4: LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

TEMPORALIZACION: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

4. Establece comunicacion con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han analizado los objetivos de una correcta
atencion al cliente.
b) Se han caracterizado las técnicas de atencion al
cliente.
c¢) Se han diferenciado las modalidades de atencion
al cliente.
d) Se han aplicado las acciones del contacto direc-
to y no directo.
e) Se han utilizado las técnicas de comunicacion
con el cliente.
f) Se han caracterizado los diferentes tipos de
clientes.
g) Se han demostrado las actitudes y aptitudes en
los procesos de atencién al cliente.
h) Se han definido las técnicas de dinamizacion e
interaccion grupal.

CONTENIDOS
Comunicacién con los clientes:
- Proceso de la comunicacion.
- Comunicacion no verbal.
- Comunicacion verbal.
- Objetivos y variables de la atencion al cliente.
- Modalidades de atencion al cliente. Contacto
directo y no directo. Técnicas.
- Puntos clave de una buena atencion al cliente
segun la fase de contacto de este con la empresa.
Actitudes y aptitudes.
- Técnicas de dinamizacion e interaccion grupal.
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UNIDAD DE TRABAJO 5:

LA ATENCION AL CLIENTE

TEMPORALIZACION: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente analizando la importancia de supe-
rar las expectativas de los clientes con relacion al trato recibido.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han analizado las expectativas de los di-
ferentes tipos de cliente.
b) Se ha conseguido una actitud de empatia.
c) Se ha valorado la importancia de una acti-
tud de simpatia.
d) Se ha valorado en todo momento una acti-
tud de respeto hacia los clientes, superiores y
companeros.
e) Se ha conseguido alcanzar una actitud pro-
fesional.
f) Se ha seguido una actitud de discrecion.
g) Se ha valorado la importancia de la imagen
corporativa.

CONTENIDOS
Actitudes de atencién al cliente:
— Actitud de servicio al cliente.
— Actitud de empatia y simpatia.
— Actitud de respeto hacia clientes, superiores,
personal dependiente y companieros.
— Actitud profesional.
— El valor de la discrecion dentro del ambito la-
boral.
— El valor de la imagen corporativa.

UNIDAD DE TRABAJO 6:

LAS GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

TEMPORALIZACION: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE

5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de
resolucién para conseguir una correcta satisfaccion del cliente.

CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han definido y analizado los conceptos
formales y no formales de quejas, reclamacio-
nes y sugerencias.
b) Se han reconocido los principales motivos
de quejas de los clientes en las empresas de
hosteleria y turismo.
c) Se han identificado los diferentes canales
de comunicacion de las quejas, reclamaciones
0 sugerencias y su jerarquizacion dentro de la
organizacion.
d) Se ha valorado la importancia de las que-
jas, reclamaciones y sugerencias como ele-
mento de mejora continua.
e) Se han establecido las fases a seguir en la
gestion de quejas y reclamaciones para con-
seguir la satisfacciéon del cliente dentro de su
ambito de competencia.
f) Se ha cumplido la normativa legal vigente
en materia de reclamaciones de clientes en
establecimientos de empresas turisticas.
g) Se han disefiado los puntos clave que debe
contener un manual corporativo de atencion al
cliente y gestion de quejas y reclamaciones.

CONTENIDOS
— Quejas, reclamaciones y sugerencias. Con-
ceptos formales y no formales. Valoraciéon de
su importancia.
— Principales motivos de quejas del cliente de
las empresas de hosteleria y turismo.
— Elementos de recogida de quejas, reclama-
ciones o sugerencias.
— Fases de la gestién de quejas y reclamacio-
nes.
— Normativa legal vigente en materia de recla-
maciones de clientes en establecimientos de
empresas turisticas.
— Disefio de puntos clave que debe contener
un manual corporativo de atencion al cliente y
gestion de quejas y reclamaciones.
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9. CONTENIDOS TRANSVERSALES.

Los siguientes contenidos se tratardn mediante charlas, debates, lecturas, visionado de
peliculas, talleres etc.

e Coeducacioén: fomentar la igualdad e integracién laboral de alumnos y alumnas.

e Educacion para la salud: fomentar la vida saludable a través de la realizacion de
actividad fisica, una buena alimentacion, prevencion de riesgos etc.

e Consumo sostenible: fomentar el uso adecuado de los recursos disponibles,
minimizando los desechos.

10. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS Y LINEAS DE ACTUACION EN EL PROCESO DE
ENSENANZA-APRENDIZAJE.

Este médulo profesional contiene la formacién necesaria para desempenar las funciones de
atencion al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial.

Las funciones de atencién al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial
incluyen aspectos como:

- Protocolo institucional basico.

- Protocolo empresarial.

- Elementos de una correcta atencién al cliente.

- Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias.

- Actitudes basicas referentes a una correcta atencion al cliente.

11.- METODOLOGIA.

La metodologia se basara en un modelo activo y participativo en el aula.

El profesor utilizara la metodologia expositiva para dar a conocer los contenidos teéricos y
conceptos basicos de cada una de las unidades de trabajo en el aula, con ayuda de diverso
material didactico.

Se plantearan supuestos y ejercicios tedricos y/o practicos que podran resolverse de forma
conjunta o individual trabajos y exposiciones en el aula.

El profesor actuara siempre como guia en el proceso ensefianza-aprendizaje.

Se tendran en cuenta los temas transversales de la educacion para la salud, la no
discriminacion, la igualdad de sexos, el ahorro y el consumo racional.

11.1. Materiales y recursos didacticos.

Seran variados, versatiles y adecuados a las competencias profesionales que el alumnado
debe desarrollar y su utilidad se tendré en cuenta para las diferentes unidades recogidas en la
programacion.

Podran ser: libros del departamento, libros disponibles en la biblioteca del centro, medios
audiovisuales e informaticos, publicaciones especializadas en el sector, publicaciones en
general, instituciones publicas y privadas.

12. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD.

En el caso de encontrarnos con alumnos con necesidades educativas especiales/especificas
se aplicaran las medidas oportunas de acuerdo con la normativa vigente para estos casos,
teniendo en cuenta el tipo de necesidad.

Las vias de atencién a la diversidad del alumnado pueden ser:

1. Metodologias diversas: actividades individuales, actividades de grupo, actividades de apoyo
y refuerzo etc.
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13. EVALUACION.

La evaluacion se basara en conocer si el alumno/a ha alcanzado los RA del médulo profesional
y por tanto valora si ha adquirido la competencia profesional que acredita el Titulo.

Segun la Orden de 29 de septiembre de 2010, la evaluacién seguira tres principios
fundamentales:

- Evaluacion Inicial. Se realizaran en el comienzo de cada una de las fases de aprendizaje para
saber los conocimientos previos del alumnado.

- Evaluacion continua. Se realizara a lo largo de todo el proceso de aprendizaje.

- Evaluacion criterial. Fija la atencion en el progreso del alumnado en base a los criterios de
evaluacion definidos en la normativa.

13.1. Instrumentos
Se utilizaran los siguientes instrumentos:

- Para tareas/proyectos: rubricas y plantillas de correccion.

- Para presentaciones: rubricas.

- Para debates: rubricas.

- Para notas de clase: rubricas y fichas de registro de observaciones.

- Para otras actividades: rubricas, plantillas de correccion y fichas de registro de observacion.

- Para examenes: pruebas escritas (test, preguntas cortas, preguntas de desarrollo), pruebas
orales (plantillas de correccion).

Los instrumentos de evaluacién se concretaran para cada unidad de trabajo en la programacion
de aula y seran decision de cada docente.

Todas las calificaciones se recogeran en el cuaderno del profesor, donde apareceran reflejadas
todas las variales a evaluar y su correspondiente calificacion.

13.2. Ponderacion sobre la nota de cada Resultado de Aprendizaje.

RESULTADO DE APRENDIZAJE % NOTA

RA 1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organizacion y 25%
utilizando la normativa de protocolo y precedencias oficiales.

RA 2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y or- 25%
ganizacion segun la naturaleza, el tipo de acto, asi como al publico al que va dirigido.

RA 3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas en el ambito turistico 20%
seleccionando y aplicando las técnicas asociadas.

RA 4. Establece comunicacion con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo 10%
de usuario.

RA5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas 10%
de resolucion para conseguir una correcta satisfaccion del cliente.

RA6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente analizando la importancia de supe- 10%
rar las expectativas de los clientes con relacion al trato recibido.

La ponderacion correspondiente a cada uno de los Criterios de Evaluacién relacionados con
dad uno de los RA se estableceran en la programacién de aula.
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13.3. Requisitos para una calificacién positiva del médulo.

“La evaluacién conllevara una calificacién que reflejara los resultados obtenidos por el alumno o
la alumna en su proceso de ensefianza-aprendizaje. La calificacion de los moddulos
profesionales de formacion en el centro educativo y el modulo profesional de proyecto se
expresara en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales. Se consideraran positivas las iguales
0 superiores a 5 y negativas las restantes” Orden de 29 de septiembre de 2010. Art. 16
apartado 1.

Para superar el moédulo, el alumnado debe haber alcanzado todos los resultados de
aprendizaje establecidos en la Orden que regula la titulacién en la que se encuadra dicho
modulo, es decir, el alumno o la alumna debera superar cada uno de ellos de manera
individual con una nota igual o superior a 5 sobre 10.

Los criterios de calificacion se concretaran en cada unidad didactica en la programacion de
aula, para asi calificar cada criterio de evaluacion.

14. ACTIVIDADES DE REFUERZO.

Se contemplaran en la programacion de aula dentro del desarrollo de cada una de las
unidades, seran de caracter individual y estaran enfocadas a ayudar al alumnado a conseguir
los resultados de aprendizaje en el nivel suficiente para poder obtener una calificacion positiva
del médulo.

15. ACTIVIDADES DE MEJORA DE RESULTADOS Y AMPLIACION.

Tanto las actividades de refuerzo/recuperacion como las de ampliacién, estan planificadas para
ser realizadas entre la sesion de evaluacion previa a la realizacién del médulo profesional de
formacién en centros de trabajo y la sesién de evaluacion final, tal y como se indica en el
apartado 4c del articulo 2 de la Orden de 29 de septiembre de 2010.

16. PERDIDA DE EVALUACION CONTINUA.
La asistencia regular a las clases es un requisito imprescindible para la evaluacion y calificacion
continuas. La asistencia regular y sus efectos sobre la evaluacién continua se pueden

especificar en los siguientes términos:

- el derecho a la evaluacion continua, lo pierde cualquier alumno/a que haya tenido faltas de
asistencia justificadas y no justificadas, en la medida que establece el ROF.

17.- PROCEDIMIENTO PARA EL SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION.
Con este procedimiento, con el que completamos la evaluacidon del proceso ensefanza-
aprendizaje, se analizaran los diferentes elementos curriculares que se integran en cada
unidad de aprendizaje y se recogeran en el observaciones de cada una de las unidades.
18. BIBLIOGRAFIA Y WEBGRAFIA.
Se recomiendan como libros de consulta:

- Mufoz Boda, M? Soledad; “Protocolo y Relaciones Publicas”. Edit. Paraninfo.

- de Urbina, J. Antonio; “El Gran Libro del Protocolo”. Editorial Temas de Hoy.
- Lopez Nieto, F.; “Manual de Protocolo”. Editorial Ariel.
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