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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

Codigo Centro Concello Ar,|o .
académico
36013448 | Manuel Antonio Vigo 2018/2019
Ciclo formativo
Cddigo "
da familia Familia profesional . Il dc'> Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
HOT Hostalaria e turismo CSHOTO03 Guia, informacidn e asistencia turisticas Ciclos Réxime de
formativos de | proba libre
grao superior

Modulo profesional e unidades formativas de menor duracion (*)

Cédigo N Sesions Horas Sesions
ome Curso . . .

MP/UF semanais anuais anuais

MP0172 Protocolo e relaciéns publicas 2018/2019 0 105 0

(*) No caso de que o médulo profesional estea organizado en unidades formativas de menor duracion

Profesorado responsable

ANA DOLORES YANEZ FRAGUELA,P. MONTSERRAT EZQUERRA RODRIGUEZ,TEBA FELIX MASSA

Profesorado asignado ao mddulo (Subst)

Outro profesorado

Estado: Pendente de supervisién departamento
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2. Resultados de aprendizaxe e criterios de avaliacion
2.1. Primeira parte da proba
2.1.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Aplica o protocolo institucional, analiza os sistemas de organizacion e utiliza a normativa de protocolo e de precedencias oficiais.

RA2 - Aplica o protocolo empresarial e describe os elementos de desefio e organizacion segundo a natureza, o tipo de acto e o publico a que se dirixa.

RAZ3 - Aplica os fundamentos e os elementos das relacions publicas no ambito turistico, asi como as técnicas asociadas seleccionadas.

RA4 - Establece comunicacion coa clientela utilizando técnicas e adaptandoas.

RADS - Xestiona as queixas, as reclamacions e as suxestions, e describe as fases establecidas de resolucién asociadas a unha correcta satisfaccion da
clientela.

RAG6 - Mantén actitudes de atencién & clientela e analiza a importancia de superar as expectativas desta con relacion ao trato recibido.

2.1.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Definironse os elementos que conforman o protocolo institucional.

CA1.2 Determinaronse os criterios para establecer a presidencia nos actos oficiais.

CA1.3 Caracterizaronse os sistemas de ordenacion das persoas invitadas en funcién do tipo de acto que se organice.

CA1.4 Recofieceuse a normativa de protocolo e de precedencias oficiais da Xunta de Galicia e do Estado.

CA1.5 Realizaronse os programas protocolarios en funcién do acontecemento que se desenvolva.

CA1.6 Caracterizouse o desefio e a planificacion de actos protocolarios.

CA1.7 Desefiaronse invitaciéns en relacion coa tipoloxia dos actos.

CA1.8 Determinouse a ordenacion de bandeiras dentro dos actos protocolarios.

CAZ2.1 Caracterizouse a natureza e a tipoloxia dos actos que se organizan.

CA2.2 Desefiouse un manual protocolario e de comunicacion.

CAZ2.3 Identificouse o publico a que se dirixen os actos.

CAZ2.4 Identificaronse os elementos de organizacion e desefio de actos protocolarios empresariais (presidencia, persoas invitadas, dia, hora, lugar, etc.).

CAZ2.5 Verificouse a correcta aplicaciéon do protocolo durante o desenvolvemento do acto.

CA2.6 Enumerouse a documentacién necesaria segundo o acto, para o seu correcto desenvolvemento.

CAZ2.7 Elaborouse o programa e o cronograma do acto.

CA2.8 Calculouse o orzamento do acto.

CAZ3.1 Definironse os fundamentos e os principios das relacions publicas.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA3.2 Identificaronse e caracterizaronse os elementos de identidade corporativa en empresas e institucions turisticas.

CA3.3 Identificaronse as principais marcas de entidades publicas e privadas do sector turistico.

CA3.4 Identificouse o concepto de imaxe corporativa e os seus compofientes.

CA3.5 Recoriecéronse os tipos de imaxe proxectada por empresas e institucions turisticas.

CAZ3.6 Identificaronse os procesos e as canles de comunicacion.

CA3.7 Aplicaronse técnicas de expresion verbal e non verbal.

CAZ3.8 Recofiecéronse e valoraronse os recursos das relacions publicas.

CAZ3.9 Seleccionaronse medios de comunicacion en funcion do produto.

CA3.10 Valorouse a importancia da imaxe, da identidade corporativa, da comunicacion e das relacions publicas nas empresas e nas institucions turisticas.

CA3.11 Recofieceuse e caracterizouse a imaxe do turismo galego e espafiol.

CA4.1 Analizaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

CA4.2 Caracterizaronse as técnicas de atencioén a clientela.

CA4.3 Diferenciaronse as modalidades de atencién a clientela.

CA4.4 Aplicaronse as accions do contacto directo e non directo.

CA4.5 Utilizaronse as técnicas de comunicacion coa clientela.

CA4.6 Caracterizaronse os tipos de clientela.

CA4.7 Demostraronse as actitudes e as aptitudes nos procesos de atencion a clientela.

CA4.8 Definironse as técnicas de dinamizacion e interaccion de grupos.

CA5.1 Definironse e analizaronse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CAb5.2 Recoriecéronse os principais motivos de queixas da clientela nas empresas de hostalaria e turismo.

CAA5.3 Identificaronse as canles de comunicacién das queixas, das reclamacions e das suxestions, e a sia xerarquizacion dentro da organizacion.

CA5.4 Valorouse a importancia das queixas, das reclamaciéns e das suxestions como elemento de mellora continua.

CAB.5 Establecéronse as fases para seguir na xestién de queixas e reclamacioéns, para conseguir a satisfaccion da clientela dentro do seu ambito de
competencia.

CA5.6 Cumpriuse a normativa en materia de reclamacioéns da clientela en establecementos de empresas turisticas.

CA5.7 Desefaronse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencion a clientela e de xestion de queixas e reclamacions.

CAB6.1 Analizaronse as expectativas de cada tipo de clientela.

CA6.2 Conseguiuse unha actitude de empatia.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CA6.3 Valorouse a importancia dunha actitude de simpatia.

CA6.4 Valorouse unha actitude de respecto cara & clientela e cara aos membros da empresa ou institucion.

CAG.5 Conseguiuse alcanzar unha actitude profesional.

CAB6.6 Seguiuse unha actitude de discrecion.

CAG.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa.

2.2. Segunda parte da proba
2.2.1. Resultados de aprendizaxe do curriculo que se tratan

Resultados de aprendizaxe do curriculo

RA1 - Aplica o protocolo institucional, analiza os sistemas de organizacion e utiliza a normativa de protocolo e de precedencias oficiais.

RAZ2 - Aplica o protocolo empresarial e describe os elementos de desefio e organizacién segundo a natureza, o tipo de acto e o publico a que se dirixa.

RAS3 - Aplica os fundamentos e os elementos das relacions publicas no ambito turistico, asi como as técnicas asociadas seleccionadas.

RA4 - Establece comunicacion coa clientela utilizando técnicas e adaptandoas.

RADS - Xestiona as queixas, as reclamacions e as suxestions, e describe as fases establecidas de resolucién asociadas a unha correcta satisfaccion da
clientela.

RAG6 - Mantén actitudes de atencién a clientela e analiza a importancia de superar as expectativas desta con relacion ao trato recibido.

2.2.2. Criterios de avaliacidon que se aplicaran para a verificacion da consecucién dos resultados de aprendizaxe por
parte do alumnado

Criterios de avaliacion do curriculo

CA1.1 Definironse os elementos que conforman o protocolo institucional.

CA1.2 Determinaronse os criterios para establecer a presidencia nos actos oficiais.

CA1.3 Caracterizaronse os sistemas de ordenacién das persoas invitadas en funcion do tipo de acto que se organice.

CA1.4 Recofieceuse a normativa de protocolo e de precedencias oficiais da Xunta de Galicia e do Estado.

CA1.5 Realizaronse os programas protocolarios en funcion do acontecemento que se desenvolva.

CA1.6 Caracterizouse o desefio e a planificacion de actos protocolarios.

CA1.7 Desefaronse invitacions en relacion coa tipoloxia dos actos.

CA1.8 Determinouse a ordenacion de bandeiras dentro dos actos protocolarios.

CAZ2.1 Caracterizouse a natureza e a tipoloxia dos actos que se organizan.

CA2.2 Desefiouse un manual protocolario e de comunicacion.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAZ2.3 Identificouse o publico a que se dirixen os actos.

CA2.4 Identificaronse os elementos de organizacion e desefio de actos protocolarios empresariais (presidencia, persoas invitadas, dia, hora, lugar, etc.).

CA2.5 Verificouse a correcta aplicacion do protocolo durante o desenvolvemento do acto.

CA2.6 Enumerouse a documentacion necesaria segundo o acto, para o seu correcto desenvolvemento.

CA2.7 Elaborouse o programa e o cronograma do acto.

CA2.8 Calculouse o orzamento do acto.

CA3.1 Definironse os fundamentos e os principios das relacions publicas.

CA3.2 Identificaronse e caracterizaronse os elementos de identidade corporativa en empresas e institucions turisticas.

CA3.3 Identificaronse as principais marcas de entidades publicas e privadas do sector turistico.

CA3.4 Identificouse o concepto de imaxe corporativa e os seus compofientes.

CA3.5 Recoriecéronse os tipos de imaxe proxectada por empresas e institucions turisticas.

CA3.6 Identificaronse os procesos e as canles de comunicacion.

CA3.7 Aplicaronse técnicas de expresion verbal e non verbal.

CAZ3.8 Recofiecéronse e valoraronse os recursos das relacions publicas.

CA3.9 Seleccionaronse medios de comunicacion en funcién do produto.

CA3.10 Valorouse a importancia da imaxe, da identidade corporativa, da comunicacioén e das relacions publicas nas empresas e nas institucions turisticas.

CA3.11 Recofieceuse e caracterizouse a imaxe do turismo galego e espafiol.

CA4.1 Analizaronse os obxectivos dunha correcta atencion a clientela.

CA4.2 Caracterizaronse as técnicas de atencién a clientela.

CA4.3 Diferenciaronse as modalidades de atencién a clientela.

CA4.4 Aplicaronse as accions do contacto directo e non directo.

CA4.5 Utilizaronse as técnicas de comunicacion coa clientela.

CA4.6 Caracterizaronse os tipos de clientela.

CA4.7 Demostraronse as actitudes e as aptitudes nos procesos de atencion a clientela.

CA4.8 Definironse as técnicas de dinamizacion e interaccion de grupos.

CA5.1 Definironse e analizaronse os conceptos formais e non formais de queixas, reclamacions e suxestions.

CAb5.2 Recoriecéronse os principais motivos de queixas da clientela nas empresas de hostalaria e turismo.
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Criterios de avaliacion do curriculo

CAA5.3 Identificaronse as canles de comunicacién das queixas, das reclamacions e das suxestions, e a sia xerarquizacion dentro da organizacion.

CA5.4 Valorouse a importancia das queixas, das reclamacions e das suxestions como elemento de mellora continua.

CAB.5 Establecéronse as fases para seguir na xestion de queixas e reclamacions, para conseguir a satisfaccion da clientela dentro do seu ambito de
competencia.

CA5.6 Cumpriuse a normativa en materia de reclamaciéns da clientela en establecementos de empresas turisticas.

CA5.7 Desefiaronse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencién a clientela e de xestion de queixas e reclamacions.

CAG6.1 Analizaronse as expectativas de cada tipo de clientela.

CA6.2 Conseguiuse unha actitude de empatia.

CA6.3 Valorouse a importancia dunha actitude de simpatia.

CA6.4 Valorouse unha actitude de respecto cara & clientela e cara aos membros da empresa ou institucion.

CAG6.5 Conseguiuse alcanzar unha actitude profesional.

CAB6.6 Seguiuse unha actitude de discrecion.

CAG6.7 Valorouse a importancia da imaxe corporativa.

3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacidon positiva e os criterios de cualificacion

Os criterios para avaliar os alumnos que se presentan as probas libres y comprobar o grado de asimilacién dos contidos son 0s seguintes
atendendo a cada un dos Resultados de aprendizaxe:

MINIMOS ESIXIBLES

BC1. Aplicacién do protocolo institucional

Protocolo institucional: definicion e elementos.

Sistemas de organizacion de persoas invitadas.

Tipos de presidencias.

Interese pola normativa en materia de protocolo e de precedencias oficiais de Galicia e do Estado.
Proxeccion de actos protocolarios.

Desefio de invitacions.

Colocacién e ordenacion de bandeiras dentro dos actos protocolarios.

BC2. Aplicacién do protocolo empresarial
Tipos e obxectivos dos actos protocolarios empresariais.
Manuais protocolarios e de comunicacion das empresas.
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Desefio dos manuais de comunicacions.

Identificacién do publico obxectivo e adecuacién do acto.
Manual protocolario e de comunicacién dunha empresa.

Actos protocolarios empresariais:

¢, Desefio.

¢, Aplicacién adecuada do protocolo durante o acto.

¢, Documentacion necesaria.

¢, Elaboracién do programa e do cronograma dos actos.

BC3. Aplicacién dos fundamentos e dos elementos das relacions publicas no &mbito turistico
Fundamentos e principios das relacions publicas.

Aplicacion e valoracién das relacions publicas no ambito turistico empresarial e institucional.
Recursos das relacions publicas.

Identificacién e caracterizacion das principais marcas de entidades do sector turistico espafiol e galego.
Imaxe corporativa e identidade: concepto e compofientes.

Tipos de imaxe: imaxe do turismo galego e espafiol.

Expresidn corporal. Imaxe persoal. Habilidades sociais.

Procesos e canles de comunicacion. Seleccién de medios de comunicacion axeitados.

Tipos de imaxe.

Imaxe do turismo espafiol.

BC4. Comunicacion coa clientela

Proceso da comunicacion.

Comunicacién non verbal.

Comunicacion verbal.

Obxectivos e variables da atencion a clientela.

Modalidades de atencion a clientela: contacto directo e non directo. Técnicas.

Puntos clave dunha boa atencion a clientela segundo a fase de contacto desta coa empresa.
Actitudes e aptitudes.

Técnicas de dinamizacién e interaccion grupal.

BC5. Xestion de queixas, reclamacions e suxestions

Queixas, reclamacions e suxestions: conceptos formais e non formais.

Valoracién da sta importancia.

Principais motivos de queixas da clientela das empresas de hostalaria e turismo.

Elementos de recollida de queixas, reclamaciéns e suxestions.

Fases da xestion de queixas e reclamacions.

Normativa legal en materia de reclamaciéns da clientela en establecementos de empresas turisticas.

Desefio de puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencién a clientela e de xestién de queixas e reclamacions

BC6. Actitudes de atencion & clientela

Actitude de servizo a clientela: empatia, simpatia, cortesia, etc.

Actitude de respecto cara a clientela e cara aos membros da empresa ou institucion.
Actitude profesional.

Valor da discrecién dentro do &mbito laboral.
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Valor da imaxe corporativa.

CRITERIOS DE CUALIFICACION

A primeira parte da proba supora a realizacién dun exame tedrico que versara sobre os contidos conceptuais do médulo, consistente nunha bateria
de preguntas de desenvolvemento, curtas e/ou de tipo test. No caso de preguntas tipo test as respostas incorrectas restaran unha porcentaxe que
sera determinada en funcién do nimero de preguntas deste tipo. A primeira parte da proba tera caracter eliminatorio. Cualificarase de 0 a 10
puntos para sta superacién as persoas candidatas deberan obter unha puntuacion igual ou superior a 5 puntos.

Superada a primeira proba procederase a realizar a segunda parte da mesma, esta tera caracter eliminatorio e consistird no desenvolvemento dun
ou varios supostos practicos escritos, que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion establecidos na
programacion para esta parte. Cualificarase de 0 a 10 puntos, para stia superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacion igual ou
superior a 5 puntos.

A cualificacion final correspondente da proba do médulo profesional sera a media aritmética das cualificaciéns obtidas en cada unha das partes,
expresada con numeros enteiros, redondeada & unidade mais proxima. No caso das persoas aspirantes que suspendan a segunda parte da proba,
a puntuacion méxima que podera asignarse sera de 4 puntos.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

A primeira parte da proba consiste nun exame tedrico-escrito, que permita ao alumnado elaborar a suas respostas dacordo cos cofiecementos,
podendo comprobar directamente a calidade, profundidade e dominio termoldxico.

O exame tedrico-escrito consistird nun conxunto de preguntas ou items de enunciado breve os que lle seguen una ou mais repostas presentadas a
modo de alternativas. Nalguns casos debe responder cunha frase curta, palabra ou cifra, etc.

As preguntas posibles seran: Desenvolvemento escrito dos contidos reflectidos no curriculo, resposta breve, complementacion, texto incompleto,
gréficas, de discriminacion, dous opcions (verdadeiro-falso), opcidns multiples, xustificacion da opcion, asociacion, identificacién, ordenacién ou
localizacion.

4.b) Segunda parte da proba

A segunda parte da proba consiste nun exame practico cuxo contido podera consistir en: Exposicidns orais, supostos practicos, exercicios
practicos partindo dunha situacion real a fin de solucionar situacions aplicando os contidos conceptuais do médulo, desefiar fichas de recollida de
informacion e datos necesarios para actividades determinadas dentro do médulo ou cumprimentar fichas ou material documental necesario para o
correcto desenvolvemento da materia.




