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1.- DESCRIPCIÓN DEL MÓDULO.
 

Descripción

Identificación Código 0172

Módulo
Profesional

Protocolo y relaciones públicas

Familia Profesional Hostelería y Turismo

Título Técnico Superior en Gestión de Alojamientos turísticos

Grado Superior

Distribución
horaria

Curso 1º

Horas 128

Horas semanales 4

Tipología de
módulo

Asociado a UC: UC0263_3:  Ejecutar  y  controlar  el  desarrollo  de
acciones comerciales y reservas.
UC0265_3:  Gestionar  departamentos  del  área  de
alojamiento.

Transversal No

Referencia legislativa:

RD 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el título de  Técnico Superior en
Gestión de Alojamientos Turísticos y se fijan sus enseñanzas mínimas. (BOE 15-01-2008).

Orden de 7 de julio de 2009, por la que se desarrolla el currículo correspondiente al título de 
Técnico Superior en Gestión de Alojamientos Turísticos. (BOJA 05-09-2009).

Orden de 29.09.2010 por la que se regula la evaluación, certificación, acreditación y titulación
académica del  alumnado que cursa enseñanzas de formación profesional inicial  que forma
parte del sistema educativo en la Comunidad Autónoma de Andalucía.

2.- COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES RELACIONADAS.

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

g) Supervisar la correcta atención al cliente, el servicio postventa y la gestión de quejas y
reclamaciones, para conseguir su satisfacción.
h) Proponer la implantación de sistemas de gestión innovadores, adecuando y empleando las
tecnologías de la información y la comunicación.
j) Motivar al personal a su cargo, delegar funciones y tareas, promoviendo la participación 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
MÓDULO.

i)  Analizar  los  diferentes  tipos  d  eventos  determinando los  recursos  y  las  necesidades de
coordinación interdepartamentales para organizarlos y promocionarlos.
j)  Relacionar la calidad del servicio prestado con los estándares establecidos aplicando las
técnicas de atención al cliente para supervisar dicha atención.
l) Reconocer las estrategias de motivación 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  tecnologías  de  la  información  y  de  la
comunicación, reconociendo su potencial como elemento de trabajo para su aplicación.

4.- RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN.

RA 1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organización 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 ordenación de los invitados en función 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 función del evento a desarrollar.
f) Se ha caracterizado el diseño y planificación de actos protocolarios.
g) Se han diseñado diferentes tipos de invitaciones en relación con diferentes tipos de acto.
h) Se ha determinado la ordenación de banderas dentro de los actos protocolarios.

RA 2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de diseño y orga-
nización según la naturaleza, el tipo de acto, así como al público al que va dirigido.

a) Se han caracterizado la naturaleza y el tipo de actos a organizar.
b) Se ha diseñado un manual protocolario y de comunicación.
c) Se ha identificado el público al que va dirigido.
d) Se han identificado los elementos de organización y diseño de actos protocolarios empre-
sariales (presidencia, invitados, día, hora, lugar, etc.).
e) Se ha verificado la correcta aplicación del protocolo durante el desarrollo del acto.
f) Se ha enumerado la documentación necesaria según el acto para su correcto desarrollo.
g) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a organizar.
h) Se ha calculado el presupuesto económico del acto a organizar.

RA 3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones públicas en el ámbito turístico 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 turísticas.
c) Se han identificado las principales marcas de entidades públicas y privadas del sector turís-
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 turís-
ticas.
f) Se han identificado los procesos y los canales de comunicación.
g) Se han aplicado diversas técnicas de expresión verbal y no verbal.
h) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones públicas.
i) Se han seleccionado diferentes medios de comunicación dependiendo del producto a comu-
nicar.
j) Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la comunicación y las
relaciones públicas en las empresas e instituciones turísticas.
k) Se ha identificado y caracterizado la imagen del turismo español y andaluz.

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

a) Se han analizado los objetivos de una correcta atención al cliente.
b) Se han caracterizado las técnicas de atención al cliente.
c) Se han diferenciado las modalidades de atención 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 comunicación con el cliente.
f) Se han caracterizado los diferentes tipos de clientes.
g) Se han demostrado las actitudes y aptitudes en los procesos de atención al cliente.
h) Se han definido las técnicas de dinamización e interacción grupal.

RA5.  Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas
de resolución para conseguir una correcta satisfacción 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
hostelería y turismo.
c) Se han identificado los diferentes canales de comunicación de las quejas, reclamaciones o
sugerencias y su jerarquización dentro de la organización.
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 gestión de quejas y reclamaciones para conse-
guir la satisfacción del cliente dentro de su ámbito de competencia.
f) Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en esta -
blecimientos de empresas turísticas.
g) Se han diseñado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atención al
cliente y gestión de quejas y reclamaciones.

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

a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de cliente.
b) Se ha conseguido una actitud de empatía.
c) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatía.
d) Se ha valorado en todo momento una actitud de respeto hacia los clientes, superiores y
compañeros.
e) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.
f) Se ha seguido una actitud de discreción.
g) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.

5.- BLOQUES DE CONTENIDOS BÁSICOS.

1.Aplicación del protocolo institucional:
– Protocolo institucional. Definición y elementos.
– Sistemas de organización de invitados.
– Tipos de presidencias
– Interés por la normativa en materia de protocolo y precedencias oficiales del Estado y de las
Comunidades Autónomas.
– Proyección de actos protocolarios.
– Diseño de invitaciones.
– Colocación y ordenación de banderas dentro de los actos protocolarios.

2. Aplicación del protocolo empresarial:
– Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.
– Manual protocolario y de comunicación de una empresa. Diseño.
– Identificación del público objetivo y adecuación del acto.
– Actos protocolarios empresariales. Diseño y aplicación del protocolo durante el acto.
– Documentación asociada.
– Elaboración del programa y cronograma del acto a organizar.

3. Aplicación de los fundamentos y los elementos de las RR.PP. en el ámbito turístico:
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– Fundamentos y principios de las RR.PP.
– Aplicación y valoración de las RR.PP. en al ámbito turístico empresarial e institucional.
– Recursos de las relaciones públicas.
– Identidad corporativa. Identificación y caracterización. Principales marcas de entidades del
sector turístico.
– La imagen corporativa. Concepto, componentes y tipos de imagen.
– La imagen del turismo español.
– La imagen del turismo andaluz.
– Procesos y canales de comunicación. Selección de medios de comunicación adecuados.
– La expresión corporal y la expresión verbal. Técnicas.

4. La imagen personal. Habilidades sociales.
Comunicación con los clientes:
– Proceso de la comunicación.
– Comunicación no verbal.
– Comunicación verbal.
– Objetivos y variables de la atención al cliente.
– Modalidades de atención al cliente. Contacto directo y no directo. Técnicas.
– Puntos clave de una buena atención al cliente según la fase de contacto de este con la em-
presa. Actitudes y aptitudes.
– Técnicas de dinamización e interacción grupal.

5. Gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias:
– Quejas, reclamaciones y sugerencias. Conceptos formales y no formales. Valoración de su
importancia.
– Principales motivos de quejas del cliente de las empresas de hostelería y turismo.
– Elementos de recogida de quejas, reclamaciones o sugerencias.
– Fases de la gestión de quejas y reclamaciones.
– Normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de em-
presas turísticas.
– Diseño de puntos clave que debe contener un manual corporativo de atención al cliente y
gestión de quejas y reclamaciones.

6. Actitudes de atención al cliente:
– Actitud de servicio al cliente.
– Actitud de empatía y simpatía.
– Actitud de respeto hacia clientes, superiores, personal dependiente y compañeros.
– Actitud profesional.
– El valor de la discreción dentro del ámbito laboral.
– El valor de la imagen corporativa.

6.- UNIDADES DIDÁCTICAS.

U.D. 1  PROTOCOLO INSTITUCIONAL

U.D. 2  PROTOCOLO EMPRESARIAL  

U.D. 3  LAS RELACIONES PÚBLICAS

U.D. 4 LA COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES.

U.D. 5 LA ATENCIÓN AL CLIENTE.

U.D. 6  GESTIÓN DE QUEJAS Y  RECLAMACIONES. 
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7. TABLA GENERAL DE OBJETIVOS GENERALES, COMPETENCIAS PPS, RESULTADOS
DE  APRENDIZAJE,  UNIDADES  DIDÁCTICAS,  TEMPORALIZACIÓN  Y  DURACIÓN  EN
SESIONES

OG CPPS RA UD Trimestre Horas

 I, J, 
L, M, 

G, H, 
J,

1.  Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes
sistemas  de  organización  y  utilizando  la  normativa  de
protocolo y precedencias oficiales.

1. Protocolo 
institucional

1º 40

I, J, 
L, M,

G, H, 
J,

2. Aplica  el  protocolo  empresarial  describiendo  los
diferentes  elementos  de  diseño  y  organización  según  la
naturaleza,  el  tipo de acto,  así como al público al  que va
dirigido.

2. Protocolo 
empresarial

1º, 2º 40

I, J, 
L, M,

G, H, 
J,

3.  Aplica  los  fundamentos  y  elementos  de  las  relaciones
públicas en el ámbito turístico seleccionando y aplicando las
técnicas asociadas.

3. Las 
relaciones 
públicas

2º 30

I, J, 
L, M,

G, H, 
J,

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

4. La 
comunicación 
en las 
organizaciones.

2º 6

I, J, 
L, M,

G, H, 
J,

6. Demuestra actitudes de correcta atención al cliente anali-
zando  la  importancia  de  superar  las  expectativas  de  los
clientes con relación al trato recibido.

5. La atención 
al cliente.

3º 6

I, J, 
L, M,

G, H, 
J,

5.  Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias descri-
biendo las fases establecidas de resolución para conseguir
una correcta satisfacción del cliente.

6. Gestión de 
quejas y 
reclamaciones.

3º 6
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8.-  UNIDADES DIDÁCTICAS.

UNIDAD DE TRABAJO 1:   PROTOCOLO INSTITUCIONAL

TEMPORALIZACIÓN: 40 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
1. Aplica el protocolo institucional analizando los diferentes sistemas de organización y utilizando la normativa de 
protocolo y precedencias oficiales.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN
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 ordenación de los invitados en 
función 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 función del evento a 
desarrollar.
f) Se ha caracterizado el diseño y planificación
de actos protocolarios.
g) Se han diseñado diferentes tipos de 
invitaciones en relación con diferentes tipos 
de acto.
h) Se ha determinado la ordenación de 
banderas dentro de los actos protocolarios.

CONTENIDOS
Definición de protocolo.
Origen y evolución del protocolo.
Conceptos básicos del protocolo.
Importancia del dominio del protocolo en las empresas de
hostelería y proyección de los actos protocolarios.
Reglas básicas del protocolo.
Tipos de protocolo: institucional, empresarial, eclesiástico,
militar, deportivo, real y social.
Introducción al protocolo institucional.
Definición de protocolo institucional.
Elementos del Estado en el protocolo institucional.
Protocolo de la Administración General del Estado.
Organismo internacionales relacionados con las empresas
del sector.
Tratamientos protocolarios.
Normativa en materia de protocolo sobre precedencias en
los actos oficiales públicos.
Organización de invitados.
Las visitas de Estado.

UNIDAD DE TRABAJO 2:  PROTOCOLO EMPRESARIAL

TEMPORALIZACIÓN: 40 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de diseño y organización según la naturaleza,
el tipo de acto, así como al público al que va dirigido.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN
a) Se han caracterizado la naturaleza y el tipo de actos a
organizar.
b)  Se  ha  diseñado  un  manual  protocolario  y  de
comunicación.
c) Se ha identificado el público al que va dirigido.
d)  Se han identificado los elementos de organización y
diseño de actos protocolarios empresariales (presidencia,
invitados, día, hora, lugar, etc.).
e)  Se ha verificado la correcta  aplicación  del  protocolo
durante el desarrollo del acto.
f) Se ha enumerado la documentación necesaria según el
acto para su correcto desarrollo.
g) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a
organizar.
h) Se ha calculado el presupuesto económico del acto a
organizar.
 dentro de los actos protocolarios.

CONTENIDOS
Introducción.
Definición 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 PÚBLICAS

TEMPORALIZACIÓN: 30 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones públicas en el ámbito turístico seleccionando y aplicando las
técnicas asociadas.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN
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 turísticas.
c) Se han identificado las principales marcas
de entidades públicas y privadas del sector tu-
rístico.
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
turísticas.
f) Se han identificado los procesos y los cana-
les de comunicación.
g) Se han aplicado diversas técnicas de ex-
presión verbal y no verbal.
h) Se han reconocido y valorado los diferentes
recursos de las relaciones públicas.
i) Se han seleccionado diferentes medios de
comunicación dependiendo del producto a co-
municar.
j) Se ha valorado la importancia de la imagen,
la identidad corporativa, la comunicación y las
relaciones públicas en las empresas e institu-
ciones turísticas.
k) Se ha identificado y caracterizado la ima-
gen del turismo español y andaluz.

CONTENIDOS
Introducción.
Concepto de rrpp.
Origen y antecedentes históricos.
El profesional de las relaciones públicas.
Objetivos de las relaciones públicas.
El departamento de  relaciones públicas.
Ética de la profesión de los relaciones públicas.
Elementos de las relaciones públicas.
Aplicación de los fundamentos de las relaciones públicas:
el público y la adecuación de la actividad.
Fases  en  la  aplicación  y  valoración  de  las  relaciones
públicas en el ámbito turístico empresarial e institucional.
La identidad corporativa.
La identidad institucional.
La imagen corporativa.
Elaboración del manual corporativo o de imagen.

Principales marcas de entidades del sector turístico.
- La imagen corporativa. Concepto, componentes y
tipos de imagen.
- La imagen del turismo español.
- La imagen del turismo andaluz.
-Procesos y canales de comunicación. Selección de
medios de comunicación adecuados.
- La expresión corporal y la expresión verbal.
Técnicas. La imagen personal. Habilidades sociales.

UNIDAD DE TRABAJO 4:   LA COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES

TEMPORALIZACIÓN: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
4. Establece comunicación con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.

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

CONTENIDOS
Comunicación con los clientes:
- Proceso de la comunicación.
- Comunicación no verbal.
- Comunicación verbal.
- Objetivos y variables de la atención al cliente.
- Modalidades de atención al cliente. Contacto
directo y no directo. Técnicas.
- Puntos clave de una buena atención al cliente
según la fase de contacto de este con la empresa.
Actitudes y aptitudes.
- Técnicas de dinamización e interacción grupal.
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UNIDAD DE TRABAJO 5:    LA ATENCIÓN AL CLIENTE

TEMPORALIZACIÓN: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
6. Demuestra actitudes de correcta atención al cliente analizando la importancia de supe-
rar las expectativas de los clientes con relación al trato recibido.

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

CONTENIDOS
Actitudes de atención al cliente:
– Actitud de servicio al cliente.
– Actitud de empatía y simpatía.
– Actitud de respeto hacia clientes, superiores,
personal dependiente y compañeros.
– Actitud profesional.
– El valor de la discreción dentro del ámbito la-
boral.
– El valor de la imagen corporativa.

UNIDAD DE TRABAJO 6:    LAS GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

TEMPORALIZACIÓN: 6 horas

RESULTADO DE APRENDIZAJE
5.  Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de
resolución para conseguir una correcta satisfacción del cliente.

CRITERIOS DE EVALUACIÓN
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
hostelería y turismo.
c) Se han identificado los diferentes canales
de comunicación de las quejas, reclamaciones
o sugerencias y su jerarquización dentro de la
organización.
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
gestión de quejas y reclamaciones para con-
seguir la satisfacción del cliente dentro de su
ámbito de competencia.
f) Se ha cumplido la normativa legal vigente
en materia  de  reclamaciones de clientes en
establecimientos de empresas turísticas.
g) Se han diseñado los puntos clave que debe
contener un manual corporativo de atención al
cliente y gestión de quejas y reclamaciones.

CONTENIDOS
– Quejas, reclamaciones y sugerencias. Con-
ceptos formales y no formales. Valoración de
su importancia.
– Principales motivos de quejas del cliente de
las empresas de hostelería y turismo.
– Elementos de recogida de quejas, reclama-
ciones o sugerencias.
– Fases de la gestión de quejas y reclamacio-
nes.
– Normativa legal vigente en materia de recla-
maciones de clientes en establecimientos de
empresas turísticas.
– Diseño de puntos clave que debe contener
un manual corporativo de atención al cliente y
gestión de quejas y reclamaciones.

10



PROGRAMACIOÓ N DIDAÓ CTICA

9. CONTENIDOS TRANSVERSALES.

Los  siguientes  contenidos  se  tratarán  mediante  charlas,  debates,  lecturas,  visionado  de
películas, talleres etc.

 Coeducación: fomentar la igualdad e integración laboral de alumnos y alumnas.

 Educación  para  la  salud:  fomentar  la  vida  saludable  a  través  de  la  realización  de
actividad física, una buena alimentación, prevención de riesgos etc.

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

10.  ORIENTACIONES  PEDAGÓGICAS  Y  LÍNEAS  DE  ACTUACIÓN  EN  EL  PROCESO  DE
ENSEÑANZA-APRENDIZAJE.

Este módulo profesional contiene la formación necesaria  para desempeñar las funciones de
atención al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial.
Las funciones de atención al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial 
incluyen aspectos como:
- Protocolo institucional básico.
- Protocolo empresarial.
- Elementos de una correcta atención al cliente.
- Gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias.
- Actitudes básicas referentes a una correcta atención al cliente.

11.- METODOLOGÍA.

La metodología se basará en un modelo activo y participativo en el aula.
El  profesor utilizará la metodología expositiva para dar a conocer los contenidos teóricos y
conceptos básicos de cada una de las unidades de trabajo en el aula, con ayuda de diverso
material didáctico.

Se plantearán supuestos y ejercicios teóricos y/o prácticos que podrán resolverse de forma
conjunta o individual trabajos y exposiciones en el aula. 
El profesor actuará siempre como guía en el proceso enseñanza-aprendizaje.
Se  tendrán  en  cuenta  los  temas  transversales  de  la  educación  para  la  salud,  la  no
discriminación, la igualdad de sexos, el ahorro y el consumo racional.

11.1. Materiales y recursos didácticos.

Serán variados,  versátiles y  adecuados a las competencias profesionales que el  alumnado
debe desarrollar y su utilidad se tendrá en cuenta para las diferentes unidades recogidas en la
programación.

Podrán  ser:  libros  del  departamento,  libros  disponibles  en  la  biblioteca  del  centro,  medios
audiovisuales  e  informáticos,  publicaciones  especializadas  en  el  sector,  publicaciones  en
general, instituciones públicas y privadas.
 
12. MEDIDAS DE ATENCIÓN A LA DIVERSIDAD.

En el caso de encontrarnos con alumnos con necesidades educativas especiales/específicas
se aplicarán las medidas oportunas de acuerdo con la normativa vigente para estos casos,
teniendo en cuenta el tipo de necesidad.
Las vías de atención a la diversidad del alumnado pueden ser:

1. Metodologías diversas: actividades individuales, actividades de grupo, actividades de apoyo
y refuerzo etc.
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13. EVALUACIÓN.

La evaluación se basará en conocer si el alumno/a ha alcanzado los RA del módulo profesional
y por tanto valora  si  ha adquirido la competencia profesional que acredita el Título.

Según  la  Orden  de  29  de  septiembre  de  2010,  la  evaluación  seguirá  tres  principios
fundamentales:

- Evaluación Inicial. Se realizarán en el comienzo de cada una de las fases de aprendizaje para
saber los conocimientos previos del alumnado.
- Evaluación continua. Se realizará a lo largo de todo el proceso de aprendizaje. 
- Evaluación criterial. Fija la atención en el progreso del alumnado en base a los criterios de
evaluación definidos en la normativa.

13.1. Instrumentos

Se utilizarán los siguientes instrumentos:

- Para tareas/proyectos: rúbricas y plantillas de corrección.
- Para presentaciones: rúbricas.
- Para debates: rúbricas.
- Para notas de clase: rúbricas y fichas de registro de observaciones.
- Para otras actividades: rúbricas, plantillas de corrección y fichas de registro de observación.
- Para exámenes: pruebas escritas (test, preguntas cortas, preguntas de desarrollo), pruebas
orales (plantillas de corrección).

Los instrumentos de evaluación se concretarán para cada unidad de trabajo en la programación
de aula y serán decisión de cada docente.
Todas las calificaciones se recogerán en el cuaderno del profesor, donde aparecerán reflejadas
todas las variales a evaluar y su correspondiente calificación.

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

RESULTADO DE APRENDIZAJE % NOTA

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

25%

RA 2. Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de diseño y or-
ganización según la naturaleza, el tipo de acto, así como al público al que va dirigido.

25%

RA 3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones públicas en el ámbito turístico
seleccionando y aplicando las técnicas asociadas.

20%

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

10%

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

10%

RA6. Demuestra actitudes de correcta atención al cliente analizando la importancia de supe-
rar las expectativas de los clientes con relación al trato recibido.

10%

La ponderación correspondiente a cada uno de los Criterios de Evaluación relacionados con
dad uno de los RA se establecerán en la programación de aula.
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13.3. Requisitos para una calificación positiva del módulo.

“La evaluación conllevará una calificación que reflejará los resultados obtenidos por el alumno o
la  alumna  en  su  proceso  de  enseñanza-aprendizaje.  La  calificación  de  los  módulos
profesionales de formación en  el  centro  educativo  y  el  módulo  profesional  de proyecto  se
expresará en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales. Se considerarán positivas las iguales
o  superiores  a  5  y  negativas  las  restantes”  Orden  de  29  de  septiembre  de  2010.  Art.  16
apartado 1.

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

Los criterios de calificación se concretarán en cada unidad didáctica en la programación de
aula,  para así calificar cada criterio de evaluación.

14. ACTIVIDADES DE REFUERZO.

Se  contemplarán  en  la  programación  de  aula  dentro  del  desarrollo  de  cada  una  de  las
unidades, serán de carácter individual y estarán enfocadas a ayudar al alumnado a conseguir
los resultados de aprendizaje en el nivel suficiente para poder obtener una calificación positiva
del módulo.

15. ACTIVIDADES DE MEJORA DE RESULTADOS Y AMPLIACIÓN.

Tanto las actividades de refuerzo/recuperación como las de ampliación, están planificadas para
ser realizadas entre la sesión de evaluación previa a la realización del módulo profesional de
formación en centros de trabajo y la sesión de evaluación final,  tal y como se indica en el
apartado 4c del artículo 2 de la Orden de 29 de septiembre de 2010.

16. PÉRDIDA DE EVALUACIÓN CONTINUA.

La asistencia regular a las clases es un requisito imprescindible para la evaluación y calificación
continuas.  La  asistencia  regular  y  sus  efectos  sobre  la  evaluación  continua  se  pueden
especificar en los siguientes términos:

- el derecho a la evaluación 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 PROGRAMACIÓN.

Con  este  procedimiento,  con  el  que  completamos  la  evaluación  del  proceso  enseñanza-
aprendizaje,   se analizarán  los diferentes elementos curriculares que se integran en cada
unidad de aprendizaje y se recogerán en el observaciones de cada una de las unidades.

18. BIBLIOGRAFÍA Y WEBGRAFÍA.

Se recomiendan como libros de consulta: 

          -     Muñoz Boda, Mª Soledad; “Protocolo y Relaciones Públicas”. Edit. Paraninfo.
- de Urbina, J. Antonio; “El Gran Libro del Protocolo”. Editorial Temas de Hoy.
- López Nieto, F.; “Manual de Protocolo”. Editorial Ariel.
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