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1. INTRODUCCION AL MODULO PROFESIONAL (MP)

Esta programacion esta disefiada para alumnado del primer curso de ciclo formativo de grado superior GIAT,
y €S una programacion propia para el médulo de Protocolo y Relaciones Publicas.

Se elabora de acuerdo con los criterios establecidos en el Equipo Docente del Departamento de la Familia
Profesional de Hosteleria y Turismo conforme al marco legal establecido.

2. PERFIL DEL ALUMNADO

El grupo de clase esta formado por 14 alumnos de entre 18 y 57 afios de edad, oscilando la media de edad en
los 22 afios. Comparten las siguientes caracteristicas:

v Diferente procedencia (de la misma localidad o localidades proximas).

v Diferente forma de acceso (bachiller, prueba de acceso, grado medio).

v Diferentes motivaciones y/o intereses personales.

3. OBJETIVOS GENERALES ASOCIADOS AL MODULO PROFESIONAL

Los objetivos generales de las ensefianzas correspondientes al titulo de formacion profesional de Técnico
Superior en GIAT relacionados directamente con éste MP son:
d) Identificar y seleccionar informacion turistica analizando las fuentes, los medios, el nivel y los
procedimientos mas adecuados para asesorar e informar al turista en puntos de informacion, viajes o en el
destino, empleando al menos el inglés y otro idioma extranjero.
e) ldentificar y seleccionar estrategias de comunicacion analizando su adecuacion en cada tipo de servicio
para guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando al menos el inglés y otro idioma
extranjero.
) Reconocer y valorar el patrimonio natural y cultural analizando sus peculiaridades para informar y conducir
a turistas y viajeros.
h) Reconocer los problemas mas comunes asociados al servicio y sus posibles soluciones analizando y
aplicando las técnicas de atencion al cliente apropiadas para atender las posibles contingencias, imprevistos
y quejas.
i) Analizar los procesos de prestacion del servicio identificando los recursos técnicos y humanos asi como los
procedimientos habituales en terminales de transporte de viajeros para prestar servicios especificos al cliente.

4. COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES (CP)

La formacion del médulo contribuye a alcanzar las competencias profesionales, personales y sociales de este
titulo que se relacionan a continuacion:

d) Asesorar e informar al turista tanto en puntos de informacién como en viaje o destino, teniendo en cuenta
las normas de protocolo basicas, empleando los medios técnicos més adecuados en funcién del cliente, para
lograr una prestacion de servicio satisfactoria y la fidelizacion del visitante.

e) Guiar y asistir a viajeros en viajes, traslados o visitas, empleando las estrategias de comunicacion,
consiguiendo la satisfaccion de éstos.

) Informar y conducir a turistas y viajeros, fomentando el respeto por la riqueza del patrimonio cultural y
natural.

h) Atender las contingencias, imprevistos y quejas que puedan surgir y afectar a viajeros y situaciones,
solucionando los problemas que ocasionen para permitir un desarrollo adecuado del servicio.

i) Prestar servicios especificos al cliente en medios de transporte, asi como en terminales (aeropuertos y
estaciones) cumpliendo las formalidades propias de estos procesos de manera adecuada.
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5. RESULTADOS DE APRENDIZAJE (RA)

Segun la Orden 13 de octubre de 2010, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al Técnico
Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas, los RA que se pretenden conseguir en el alumnado
son los siguientes:

v

DN N N N

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

RA 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.

RA 3: Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas (RR.PP.) en el ambito
turistico seleccionando y aplicando las técnicas asociadas.

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

RA 5: Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de
resolucion asociadas, para conseguir una correcta satisfaccion del

RA 6: Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente analizando la importancia de superar las
expectativas de los clientes con relacion al trato recibido.

6. PROPUESTA DE UNIDADES DE TRABAJO (UT)

ASOCIADAS A LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE

UT1l. PROTOCOLO INSTITUCIONAL

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

UT2. PROTOCOLO EMPRESARIAL

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.

3. Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones

UT3. LAS RELACIONES PUBLICAS publicas (RR.PP.) en el ambito turistico seleccionando y

aplicando las técnicas asociadas.

UT4. LA COMUNICACION

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

UT5. GESTION DE RECLAMACIONES 5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias

describiendo las fases establecidas de resolucién asociadas,
para conseguir una correcta satisfaccion del

UT.6. ATENCION AL CLIENTE 6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente

analizando la importancia de superar las expectativas de los
clientes con relacion al trato recibido.
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7. CONTENIDOS BASICOS A TRABAJAR EN LAS UNIDADES DE TRABAJO

Los contenidos basicos se recogen en la Orden 13 de octubre de 2010, por la que se desarrolla el curriculo
correspondiente al Técnico Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas. Su distribucion en las
distintas unidades de trabajo es la siguiente:

UT1
Protocolo institucional

Aplicacion del protocolo institucional:

Protocolo institucional. Definicion 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 Auténomas.

Proyeccion de actos protocolarios.

Disefio de invitaciones.

Colocacién y ordenacion de banderas dentro de los actos protocolarios.

uT 2
Protocolo empresarial

Aplicacion del protocolo empresarial:

Tipos y objetivos de los actos protocolarios empresariales.

Manual protocolario y de comunicacién de una empresa. Disefio.
Identificacién del publico objetivo y adecuacién del acto.

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

Documentacion asociada.

Elaboracion del programa y cronograma del acto a organizar.

UT3
Las relaciones
publicas

Aplicacion de los fundamentos y los elementos de las RR.PP. en el &mbito

turistico:

Fundamentos y principios de las RR.PP.

Aplicacion y valoracion 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 espafiol.

La imagen del turismo andaluz.

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

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

uT4
La comunicacion

Comunicacién con los clientes:

Proceso de la comunicacion.

Comunicacion no verbal.

Comunicacion verbal.

Obijetivos y variables de la atencion al cliente.
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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.

UT>5
Gestion de
reclamaciones

Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias:

Quejas, reclamaciones y sugerencias. Conceptos formales y no formales.
Valoracién 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 empresas turisticas.

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

UT®6
Atencioén al cliente

Actitudes de atencién 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 discrecion dentro del &mbito laboral.

El valor de la imagen corporativa.
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8. METODOLOGIA

v Elalumno/a como protagonista de su propio aprendizaje a través de exposiciones
orales donde desarrollar la competencia linguistica, la expresion oral y corporal
con el fin de alcanzar la oratoria eficaz.

v Aprendizaje basado en saber, saber hacer y saber ser y estar.

v" Asegurar la construccion de aprendizajes significativos a través de la
movilizacidn de conocimientos previos (motivacion, intuicion, creatividad). El
propio alumnado participa en el proceso.

8.1. v' Garantizar la funcionalidad de los aprendizajes, aprendizaje con sentido
ESTRATEGIAS profesional, orientado al ambito de la competencia profesional.
METODOLOGICA | v Activar y movilizar los esquemas de conocimiento del alumnado, provocando
S desafios cognitivos que permitan el avance y desarrollo.

v Promover una intensa actividad mental que le lleve a reflexionar y justificar sus
actuaciones.

v Formacion y uso de herramientas digitales y teletrabajo.

v Formacion en habilidades sociales y soft skills.

v Promover la reflexién, el razonamiento y la participacion activa facilitando una
intensa actividad en el alumnado en un clima de aceptacion mutua y de
cooperacion en clase.

v Actividades de inicio: dindamicas de grupo y ejercicios de respiracion y
vocalizacion. Desarrollo y practica de habilidades sociales.

v Actividades de desarrollo de los contenidos: destinadas a la adquisicién de

8.2 nuevos conocimigntos. Mant_ej(_) de diversas_fugn?es de informacion, busqueda
ACTIVIDADES DE | , en internet, trabajos y ex.posmlones orales individuales y en grupo.
ENSENANZA Act|V|dadgs d_e refue_rzo. para alym,nado que no ha alcgn_zado los reSl_J!tados
de aprendizaje previsto. Exposicion de conceptos basicos, resolucion de
APRENDIZAJE L ) . .
dudas, actividades con menor nivel de exigencia.

v' Actividades de ampliacién: permiten profundizar los conocimientos.
Actividades, trabajos y exposiciones adicionales.

v Libro de texto de referencia: MUNOZ BODA, M2 Soledad: Protocolo y Relaciones

8.3. Publicas. Editorial Paraninfo, 2016.
MATERIALES Y v Material audiovisual: Videos, presentaciones con diapositivas.
RECURSOS v Aula polivalente con ordenadores, webcam, altavoces y conexion wifi.
DIDACTICOS v/ Cafién de proyeccion, pantalla, altavoces y pizarra blanca.
v" Webgrafia relacionada con el protocolo y las relaciones publicas.
v Atencién individualizada: via email, teléfono, videoconferencia, distribucion en
8.4 el espacio, ritmos de trabajo y otros.
P v Objetivos: en relacion con los resultados de aprendizaje desarrollados en
MEDIDAS DE .
2 diferente grado por el alumnado.
ATENCIONALA | A > _ . . . . o :
DIVERSIDAD grupaml_gntos. t_rabajo_ en equipo, grupos interactivos y tutorizacion de iguales.
v Tutorizacion y orientacion grupal e individualizada.
y grup

v Actividades de refuerzo y ampliacién.

¥v" No hay una metodologia Unica y especifica para la educacion bilingtie, sino
una combinacion de practicas didacticas empleadas tanto en las areas

8.5 linglisticas como en las areas o médulos profesionales no linguisticos.
METODOLOGIA v" Se impone el eclecticismo para recoger lo mejor de cada propuesta y asi
BILINGUISMO adaptarse a diferentes realidades educativas.

v’ Flexibilidad en los elementos que intervienen en el proceso de ensefianza y

aprendizaje: espacios, tiempos, agrupamientos, ritmos de aprendizaje, nivel
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v

de competencia de L2 y proyecto educativo de centro.

v Dentro del trabajo por competencias, la competencia en comunicacion

linguistica ocupa un lugar destacado dentro de la ensefanza bilingle.

El aprendizaje por tareas se adapta perfectamente al enfoque AICLE que se
sigue en los centros bilingtes. Citando a Jean Duverger, es necesario
“Entreprendre pour apprendre”, por eso fomentaremos el trabajo del
alumnado por proyectos o tareas ya que los enfoques de aprendizajes
pasivos no resultan hoy en dia muy atractivos para el alumnado y ademas,
esta demostrado que se aprende haciendo.

Al tener el médulo profesional caracter de bilingie en inglés, se concretaran en
la Programacion de Aula la metodologia, recursos, las actividades de
aprendizaje, instrumentos de evaluacion, y criterios de calificaciéon que se
utilizaran en cada unidad de trabajo.

9. UNIDADES DIDACTICAS, RA Y TEMPORALIZACION

RA (Resultados de aprendizaje) UT (Unidades de trabajo) TRIMESTRE HORAS | %NOTA

RA 1: Aplica el protocolo institucional
analizando los diferentes sistemas de 1. Protocolo

organizacion y utilizando la normativa de institucional.
protocolo y precedencias oficiales.

1 24 20%

RA2. Aplica el protocolo empresarial
describiendo los diferentes elementos de 15%

disefio y organizacion segun la naturaleza,| 2. Protocolo empresarial. 1 20

el tipo de acto, asi como al publico al que

va dirigido.

RA3. Aplica los fundamentos y elementos

de las relaciones publicas (RR.PP.) en el 3. Lasrelaciones

L e ; o 2 20 15%
ambito turistico seleccionando y publicas.

aplicando las técnicas asociadas.

RA 4. Establece comunicacion con el
cliente relacionando las técnicas 4. Lacomunicacion. 2 24 20%
empleadas con el tipo de usuario.

y sugerencias describiendo

satisfaccion del cliente.

RA 5. Gestiona las quejas, reclamaciones

las fases establecidas de resolucion
asociadas, para conseguir una correcta

5. Gestion de

. 3 20 15%
reclamaciones.

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

6. Atencion al cliente 3 20 15%

TOTAL

128 |100%
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10. 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 ordenacion de los invitados en funcion 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 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 relacion con diferentes tipos de acto.

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

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

b) Se han disefiado manuales protocolarios y de comunicacion.

c) 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 econdémico del acto a organizar.

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 turistico.

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 turisticas.

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 comunicacién dependiendo del producto a comunicar.

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

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.

d) Se han aplicado las acciones del contacto directo 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 atencion al cliente.

h) Se han definido las técnicas de dinamizacidn e interaccion grupal.

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.
¢) Se han identificado los diferentes canales de comunicacion de las quejas, reclamaciones o sugerencias y su
jerarquizacién 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 gestion de quejas y reclamaciones para conseguir la satisfaccion
del cliente dentro de su ambito de competencia.

) Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de
empresas turisticas.
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g) Se han disefiado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencidn al cliente y
gestion de quejas y reclamaciones.

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

b) Se ha conseguido una actitud de empatia.

c) 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 comparieros.
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.
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11. EVALUACION, INSTRUMENTOS DE EYALUACIC')N Y CRITERIOS DE
CALIFICACION

v La evaluacion se realiza teniendo en cuenta los RA y los CE, asi como
las competencias y objetivos generales del Ciclo Formativo
asociados al moédulo y establecidos en la normativa.

v/ Se trata de una evaluacion continua, por lo que para aplicar dicha
evaluacion continua se requiere la asistencia regular a clase del alumno/a
y su participacion en las actividades programadas.

v" No se pueden poner minimos en la nota de un instrumento de evaluacion
(por ejemplo, un minimo de 3 en el examen para hacer media con
trabajos, ejercicios de clase...).

v" Las ausencias del alumno/a, con caracter general, tendran como
consecuencia la imposibilidad de evaluar con determinados CE a dicho
alumno/a en el proceso de evaluacidn continua, cuando dichas ausencias
coincidan con la aplicacién de actividades de evaluacion relacionadas con
determinados CE que no vuelvan a ser evaluados durante el curso. En
estos casos los alumnos/as tendran derecho a ser evaluados aplicando
dichos CE en el periodo de recuperacion/mejora de la calificacion entre la
22 evaluacién parcial y la final.

v Para las tareas/proyectos: ribricas y plantillas de correccion.

v Para las presentaciones: rabricas.

v Para los debates: rubricas.

v Para las notas de clase: fichas de registro de observacion.

v" Para cualquier otro tipo de actividades: rabricas y plantillas de correccion.

v" Para exadmenes: pruebas escritas (test, preguntas cortas, desarrollo),
pruebas orales, pruebas de ejecucién... con sus correspondientes
plantillas de correccién.

v" En el apartado 1 del Art. 16 de la Orden de 29 de septiembre de 2010,

indica que “la evaluacion conllevara una calificacién que reflejara los
resultados obtenidos por el alumno o alumna en su proceso de
ensefianza-aprendizaje. La calificacién de los modulos profesionales de
formacion en el centro educativo y del modulo profesional de proyecto se
expresara en valores numéricos de 1 a 10, sin decimales. Se
considerardn positivas las iguales o superiores a 5 y negativas las
restantes”.

v" El peso de los distintos RA sobre la calificacion final sera la detallada en
el punto 9. Unidades didacticas, RA y temporalizacion. La ponderacion
correspondiente a cada uno de los Criterios de Evaluacion relacionados
con cada uno de los RA quedara establecida en la programacion de aula.

v La calificacién del MP sera la media ponderada (segin lo dicho en el
punto anterior) de las calificaciones de cada uno de los RA, observando
siempre que se hayan superado todos los RA.

v" Para superar el MP el alumno/a deberéa alcanzar todos los RA asociados al
modulo, cada uno con una calificacion igual o superior a 5, entendida para
cada RA como evidencia de la adquisicién del mismo.

v/ Para superar un RA se hara la media ponderada (segln la programacion
del aula) de las calificaciones de cada CE. Se superara con calificacion
mayor o igual a 5.

v" En caso de no superar el RA si se consideraran superados los CE de
dicho RA con calificacién mayor o igual a 5.
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v En el periodo ordinario de evaluacién los criterios de calificacion se
estableceran para cada UT/RA ligados a los instrumentos de evaluacion
utilizados.

¥" No se puede incluir % de actitud (competencias personales y sociales) de
manera independiente con un peso en la nota global. Pueden valorarse
en los distintos instrumentos de evaluacion.

v" Las calificaciones que obtenga el alumnado en la recuperacion sustituiran
a las calificaciones anteriores. Por consiguiente, dichas calificaciones,
junto con las que obtuvo en los criterios de evaluacion que si superé en
su momento, generaran una nueva calificacion final del MP que seré la
que aparecera como nota de evaluacion final.

v En el caso del alumnado que quiera mejorar su calificacion, se mantendra
la nota mas alta considerando la que obtuvo en un primer momento y la
que ha obtenido en este proceso de mejora de calificacion. Por
consiguiente, dichas calificaciones, junto con las que obtuvo en los
criterios de evaluacion que no han sido objeto de mejora, generaran una
nueva calificacién final del MP que aparecera como nota de evaluacion
final.

v La nota trimestral sera la media ponderada (segln programacion) de las
UT/RA del trimestre. La nota final sera la media ponderada (segun
programacion) de todas las UT/RA.

v" Las notas trimestrales y finales se redondean.

11. APOYO, REFUERZO Y RECUPERACION

v" Se recogeran en la Programacion de Aula durante el periodo ordinario de evaluacion las actividades de
apoyo dirigidas a ayudar a los alumnos/as que necesiten de medidas encaminadas a facilitarles el logro
de determinados RA.

v" Las actividades de refuerzo, recuperaciéon o mejora de los RA 'y CE previstas para el periodo de
recuperacion/mejora se recogeran especificamente en el Plan Individualizado de Recuperacién/Mejora.

v Al inicio de ese periodo de recuperacién/mejora el profesor entregara a cada alumno/a el Plan
Individualizado de Recuperacion/Mejora que recogera:

o RA'y CE no superados/ mejorables.

Plan de trabajo.

Momentos e instrumentos de evaluacion.

Criterios de calificacion.

Horario y calendario

Informacién de la obligatoriedad de asistir a las clases de ese periodo

0O O O O O
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ANEXO:
UNIDADES DE TRABAJO DEL
MODULO PROFESIONAL
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UT1 PROTOCOLO INSTITUCIONAL

y precedencias oficiales.

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

N° HORAS/%  Trimestre

24/ 20 12 evaluacién
oG CP
d), e), f) d), f), i)

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicacion del protocolo institucional:

- Protocolo institucional. Definicion 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 Autbnomas.

- Proyeccion de actos protocolarios.

- Disefio de invitaciones.

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

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 instituciones. 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
relacion con diferentes tipos de acto.

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

UT2 PROTOCOLO EMPRESARIAL

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.

N° HORAS/% ‘ Trimestre

20/15 12 evaluacién
OG CP
d),e), h), i) | d),e)h) i

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicacion del protocolo empresarial:

- Tipos y objetivos de los actos protocolarios
empresariales.

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

- Identificacion del pablico objetivo y adecuacion
del acto.

- Actos protocolarios empresariales. Disefio y
aplicacion del protocolo durante el acto.

- Documentacion asociada.

- Elaboracion del programa y cronograma del
acto a organizar.

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

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

c) 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.
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~ UT3 LASRELACIONESPUBLICAS

3. Aplica los fundamentos y elementos de las

técnicas asociadas.

(RR.PP.) en el ambito turistico seleccionando y aplicando las

N° HORAS/% ‘ Trimestre

. o 20/15 22 evaluacion
relaciones publicas - cp
d),e), h),i) | d),i)

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Aplicacion de los fundamentos y los elementos de las
RR.PP. en el &mbito turistico:

- Fundamentos y principios de las RR.PP.

- Aplicacion y valoracién de las RR.PP. en al ambito
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 espafiol.

- La imagen del turismo andaluz.

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

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

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 turistico.

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 turisticas.

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
comunicacion dependiendo del producto a comunicar.
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.

de
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UT4 LA COMUNICACION

empleadas con el tipo de usuario.

4. Establece comunicacioén con el cliente relacionando las técnicas

N° HORAS/%  Trimestre

24/20 22 evaluacion
oG CP
d), e), h), i) d), e), h), i)

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

Comunicacion con los clientes:

- Proceso de la comunicacion.

- Comunicacién no verbal.

- Comunicacién 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.

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 atencién al
cliente.

d) Se han aplicado las acciones del contacto directo 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 atencion al cliente.

h) Se han definido las técnicas de dinamizacion e
interaccion grupal.

UT5 GESTION DE RECLAMACIONES

N°Sesiones‘ Trimestre

correcta satisfaccion del cliente.

5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las
fases establecidas de resolucion asociadas, para conseguir una

20/12 32 evaluacion
oG CP
d), ), h), i) d), e), i)

CONTENIDOS

CRITERIOS DE EVALUACION

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
empresas turisticas.

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

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 gestion de
quejas y reclamaciones para conseguir la satisfaccion del
cliente dentro de su &mbito 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 atencién al cliente y gestion de
quejas y reclamaciones.
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- Actitud de servicio al cliente.

- Actitud de empatia y simpatia.

- Actitud de respeto hacia clientes, superiores,
personal dependiente y compafieros.

- Actitud profesional.

- El valor de la discrecion dentro del ambito
laboral.

- El valor de la imagen corporativa.

b) Se ha conseguido una actitud de empatia.
c) 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 comparieros.

e) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.

f) Se ha seguido una actitud de discrecion.

g) Se havalorado laimportancia de la imagen corporativa.

0 A O A " HORAS/%
RA _ 5 _ _ 20/15 32 evaluacion
6. Demuestra actitudes de correcta atencion al cliente analizando la 0G cp
importancia de superar las expectativas de los clientes con relacién al : :
trato recibido. d), e), h),i) | d) e), h),i)
CONTENIDOS CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos
Actitudes de atencion al cliente: de cliente.
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