17/10/2025

MD850202
Revisién 3 | Pag. 1/21

PROGRAMACION DE MODULO PRESENCIAL

PROGRAMACION DIDACTICA

MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
10 TS GUIA, INFORMACION Y ASISTENCIAS TURISTICAS

(BILINGUE)
Cédigo: 0172 Duracién: 128 h

PERIODO DE VIGENCIA (4 ANOS): Desde el curso 2023/24 hasta el curso 2026/27

FECHA DE LA ULTIMA MODIFICACION: Octubre 2025

ABREVIATURAS: CF: ciclo formativo, RA: resultados de aprendizaje, CE: criterios de evaluacion, UT: unidades de trabajo

1. REGULACION DEL TiTULO

Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la Formacion Profesional.

Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la ordenacion del Sistema de
Formacién Profesional.

Decreto 147/2025, de 17 de septiembre de 2025, por el que se establece la ordenacion de las
ensefanzas de los Grados D y E del Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Autonoma
de Andalucia.

Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion del aprendizaje del
alumnado de Formacién Profesional en Andalucia.

Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en
Guia, Informacién y Asistencias Turisticas y se fijan sus ensefianzas minimas (BOE 5-09- 2009).

ORDEN de 13 de octubre de 2010, por la que se desarrolla el curriculo correspondiente al Técnico
Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas (BOJA 17-11-2010).

Resolucion de 26 de junio de 2024, de la Direccion General de Formacion Profesional, por la que
se dictan Instrucciones para regular aspectos relativos a la organizacion y al funcionamiento del
curso 2024/2025 en la Comunidad Autbnoma de Andalucia.

2. OBJETIVOS GENERALES (Orden)

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales de este cicloformativo que se
relacionan a continuacion:

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 informacién,
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viajes o en el destino, empleando al menos el inglés y otro idioma extranjero.

e) Identificar 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.

f) 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.

3. COMPETENCIAS PROFESIONALES Y PARA LA EMPLEABILIDAD (Orden)

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

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

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

f) Informar y conducir a turistas y viajeros, fomentando el respeto por la riqueza del patrimonio cultu-
ral y natural.

h) Atender las contingencias, imprevistos y quejas que puedan surgir y afectar a viajeros y situacio-
nes, 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 (aeropuer-
tos y estaciones) cumpliendo las formalidades propias de estos procesos de manera adecuada.

4. PROSPECTIVA EN EL SECTOR (RD)

Los profesionales de Hosteleria y Turismo deberan tener en cuenta, las siguientes consideraciones:

a) Los establecimientos de alojamiento turistico, que en un principio daban respuesta a un tipo de
clientela vacacional tradicional, han ido evolucionando, anadiendo una gama mas amplia de oferta al
producto base. Este hecho ha ido ligado a la incorporacion de sistemas de gestion mas modernos,
asi como a la introduccién nuevos modelos de alojamiento. Los consumidores, por su parte, han ido
adquiriendo una cultura de viaje, tanto por ocio como de trabajo, que ha producido el incremento de
la frecuencia de los desplazamientos, destinos y tipos de alojamiento. La facilidad para comparar los
productos de alojamiento existentes en cada momento en el sector hace que el consumidor sea
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cada vez mas exigente y busque servicios mas novedosos y personalizados.

b) Las empresas espafiolas han evolucionado con rapidez, anticipandose incluso a cambios en el
sector, por lo que resulta imprescindible contar, cada vez mas, con profesionales mejor preparados
que sean capaces de adaptarse, prever y anticiparse a la evolucién cambiante del mercado de la
gestion de los distintos establecimientos turisticos y afines.

c) Diferentes informes oficiales (procedentes de la Organizacion Internacional del Trabajo,
Organizacion Mundial del Turismo, entre otros), apuntan a una doble tendencia en el turismo y
concretamente en el sector del alojamiento: la introduccion en la gestién de las nuevas tecnologias,
asi como la internacionalizacion de la industria hotelera. La consolidacion y expansion del euro
como moneda de intercambio, la liberacién del sector del transporte aéreo, con la aparicion de
companias de bajo coste, asi como la creciente integracién de los sectores turisticos, comercio y
ocio, se han mostrado como factores de influencia decisivos en los cambios que se mencionan.

d) Otro punto crucial es la dificultad que tiene el sector para atraer y conservar a trabajadores
cualificados y la mejora de la formacion profesional continua de éstos. Todo ello es necesario para
estabilizar la fuerza del trabajo en el sector y, al tiempo, incrementar la productividad de las
empresas y la calidad de los servicios.

e) Lo anterior esta intimamente ligado a la implantacién de nuevas formas de gestion del
alojamiento, desarrolladas en paralelo a las nuevas tecnologias. La tendencia general de éstas se
mueve hacia un aumento de la responsabilidad del trabajador, la formacion polivalente, el trabajo en
equipo y la coordinacién entre los miembros del mismo.
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5. TABLA GENERAL DE UNIDADES DE TRABAJO, RAY TEMPORALIZACION

oG CPE | RA (resultados de aprendizaje) UT (unidades de TRI | N° | %NO
trabajo) MES HOR | TA
TRE | AS
d), dj, RA 1: Aplica el protocolo institucio- | UT 1: Protocolo Institu- 1 a0 20%
8), f), nal analizando los diferentes siste- | cional, eclesiastico, mili-
f), i) mas de organizacion y utilizando la | tar, deportive, real y so-
normativa de protocolo y preceden- | cial.
cias oficiales.
d) d), | RA3: Aplica los fundamentos y ele- | UT 2: Las Relaciones 1-2 | 20 | 25%
e) i} mentos de las relaciones pablicas Publicas.
1] (RR.PP.) en el ambito turistico se-
leccionando y aplicando las técnicas
dsociadas. |
dj, d), |RAZ: Aplica el protocolo empresa- | UT 3: Protocolo empre- | 2 18 20%
g), g), |nal describiendo tediferentes ele- sarial
h) h), mentos de disefio y organizacion
] i) sequn la naturaleza, el tipo de acto,
asi como al pablico al que va diri-
gido. |
d), d), | RA4: Establece comunicacion con | UT 4: La comunicacian 3 16 | 10%
8), g), | €l cliente relacionando las técnicas | en las organizaciones.
h), h), empleadas con el tipo deusuario. Tipologia de usuarios
) |
d), d), |RAS: Gestiona las quejas, reclama- | UT 5: Quejas y reclama- | 3 16 15%
g), g), |cionesy sugerencias descriviendo | ciones
h), i) las fases establecidas deresolucion
i) asociadas, para conseguir una co-
rrecta satisfaccidn del cliente.
d), d), | RAG: Demuestra actitudes de co- UT &: Atencion al cliente. | 3 28 10%
g), ), | mecta atencion alcliente analizando
h), h), |laimportancia de superar las expec-
i) ] tativas de los clientes con relacidn
al trato recibido.
{Dualiza en empresa)
TOTAL 128 | 100%

0G=0bjativos generales. CPPS=Compelencias profesionales, personales v sociales.

En lag columnas OG, CPPS y RA, ol ndmero o letra se corresponds con la Orden.
El profesorado identificard los OG y CPPS que estén directamente relacionados con el RA. Puaden sar
lodos los gue en la Orden se relacionan con el madulo o alguno/os de alles (ver punlos 2 y 3 de esta
programacion .
Insertar tantas filas como sean necesarias para completar los RA.
La determinacién de las UT debe realizarse tras un analisis previo del madulo profesional.
La asociacion de UT con RA, en funcidn de las caracleristicas del RA y tras valorar su peso formatho,

pueds sar:

o Una UT por cada RA.
o Varias UT por cada RA.

o Otres [Debe ser visado por al Equipo Diractiva).

Peso de las UT: las UT pusdan tener el misme paso o valor (la nota timestralfinal serd [a media aritmética)
o no {la neta Imestralifinal serd la media ponderada)
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6. DETALLE DE LAS UNIDADES DE TRABAJO

6. DETALLE DE LAS UNIDADES DE TRABAJO

MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 1: Protocolo Institucional. Precedencias.

1.TEMPORALIZACION: 30 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE

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

normativa de protocolo v precedencias oficiales.

3.CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han definido los elementos gueconforman el protocolo
institucional.

b) Se han determinado los criterios para establecer la presi-
dencia en los actos oficiales.

t) 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.

g) S5e han realizado los programas protocolarios en funcidn del
evento a desarrollar.

f) Se ha caracterizado el disefo y planificacion de actos proto-
colarios.

g) =& han disefiado diferentes tipos de invitaciones en relacidn
con diferentes tipos de acto.

h) =& ha determinado la ordenacionde banderas dentro de los
actos protocolarios.

4.CONTENIDOS ORIENTATIVOS
= Aplicacion del protocolo institucio-

nal: Concepto de protocolo. Origen
v evolucion del protocolo. Concep-
tos elementales de protocolo. Tipos
de protocolo. Protocolo institucio-
nal. Definicidn y elementos. (a)
Sistemas de organizacion de invita-
dos. (c)

Tipos de presidencias (o)

Interés por la normativa en materia
de protocolo v precedencias oficia-
les del Estado v de las Comunida-
des Autdnomas. (d)

Proyeccion de actos protocola-
rigs. (e yf)

Diseno de invitaciones. (g)
Colocacion y ordenacidn de bande-
rasdentro de los actos protocola-
rigs. (h)

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Foro online 0% -10%
Daily activities (Tasks) 70% - 100%
Pruebas escritas 0% - 20%
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MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 2: Las Relaciones Plblicas.

1.TEMPORALIZACION: 20 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE

RA 3: Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones publicas (RR.PP.) en el ambitoturistico

seleccionando v aplicando las tecnicas asociadas.
3.CRITERIOS DE EVALUACION
8) Se han definido los fundamentos v _principios de las RR.PP.

b} Se han identificado v caracterizado los elementos de identi-
dad corporativa en empresas e instituciones turisticas.

¢} 2e han identificado las principales marcas de entidades pu-
blicas v privadas del sector turistico.

d) Se ha identificado y clasificado el concepto de imagen cor-
porativa y sus componentes.

&) 3& han reconocido distintos tipos de imagen proyectadas
por empresas e instifuciones turisticas.

f) Se han identificado los procesos v los canales de comunica-
cidn.

Q) 58 han aplicado diversas técnicas de expresion verbal y no
werbal.

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

i) 3e han seleccionado diferentes medios de comunicacion de-
pendiendo del producto a comunicar.

i1 Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad cor-
porativa, la comunicacidn y las relaciones publicas en las em-
presas e instituciones turisticas.

k) Se ha identificado y caracterizado la imagen del turismo es-
paficl y andaluz.

4.CONTENIDOS ORIENTATIVOS
Aplicacion de los fundamentos v los ele-
mentos de las RR.FP. en el ambito fu-
ristico:

- Fundamentos y principics de las
RR.FPP. (a)

= Aplicacion y valoracion de las RR.PP.
en &l ambito turistico empresanal e
institucional. (j)

- Recursos de |as relaciones publicas.
(h)

- |dentidad corporativa. Identificacidn y
caracterizacién. Principales marcas de
entidades del sector turistico. (b.c)

= La imagen corporativa. Concepto,
companentes v tipos de imagen. (d,g)

= La imagen del turismo espafiol. (k)

= La imagen del turismo andaluz. (k)

= Procesos y canales de comunicacion.
Seleccidn de medios de comunicacion
adecuados. (1,f)

- La expresion corporal v la expresion

verbal. Tecnicas relacionadas. La ima-
gen personal. Habilidades sociales. (g)

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Foro online 0% -10%

Daily activities (Tasks) T0% - 100%
Fruebas escritas 0% - 20%

Google Chrome
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MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 3: Protocolo empresarial

1.TEMPORALIZACION: 18 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE
RA 2: Aplica el protocolo empresarial describiendo los diferentes elementos de disefio y organizacion
sequn la naturaleza, el tipo de acto, asi como al publico al que va dingido.

3.CRITERIOS DE EVALUACION 4. CONTENIDOS ORIENTATI-
a) Se han caractenizado la naturaleza y &l tipo de actos a organizar. VOs

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

c) Se ha identificado el publico al que va dirigido. Aplicacion  del  profocolo

" , — — empresarial:
d) Se han identificado los elementos de organizacion v disefio de

actos protocolarios empresanales (presidencia, invitados, dia, - Tipos y objetivos de los actos

hora, lugar, E’tﬂ]' — protocolarios  empresariales.
) Se ha verificado la correcta aplicacion del protocolo durante el (a)
desamollo del acto. . : : -Manual protocolarioc y de
f) Se ha enumerado |a documentacidn necesaria segan el acto para comunicacion de una
su correcto desarmalio. empresa. Disefio. (b)
g) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto a organizar. - |dentificacién  del  pablico
h) Se ha calculado el presupuesto econdmico del acto a organizar. objetive y adecuacion del
acto. (c)
- Actos protocolarios

empresariales. Disefin vy
aplicacion  del  protocolo
durante el acto. (d,e,h)

= Documentacion asociada. (f)
= Elaboracion del programa y
cronograma  del acto a

organizar. {g)

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION
Foro online 0% -10%
Daily activities (Tasks) 70% - 100%
Fruebas escritas 0% - 20%
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MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 4: La comunicacicn en las organizaciones. Tipologias de usuarios.

1.TEMPORALIZACION: 16 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE

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

3.CRITERIOS DE EVALUACION
a) Se han analizado los objetivos de una comrecta aten-
cion al cliente.

b} Se han caracterizado las técnicas de atencidn al
cliente.

¢) Se han diferenciado las modalidades de atencion al
cliente.

d) Se han aplicado las acciones del contacto directo y no
directo.

&) 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 alcliente.

h) Se han definido las técnicas dedinamizacion e interac-
cion grupal.

4. CONTENIDOS ORIENTATIVOS

Comunicacidn con los clientes:

Proceso de la comunicacion.(d)
Comunicacion no verbal. (d)
Comunicacion verbal. (d)

Objetivos y variables de la atencién al
cliente. {a)

Modalidades de atencidn al cliente.
Contacto directo y no directo. Tecnicas.
(b,c.g)

Puntos clave de una buena atencidn al
cliente segun la fase de contacio de
este con la empresa. Actiudes vy
aptitudes. (f,g)

Técnicas de dinamizacion e interaccion
grupal. {h)

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Foro online 0% -10%

Daily activities (Tasks) 70% - 100%
Pruebas escrtas 0% - 20%
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MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 5: Cluejas y reclamaciones

1.TEMPORALIZACION: 16 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE
RA 5: Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias describiendo las fases establecidas de resolu-
cion asociadas, para conseguir una correcta satisfaccion del cliente.

3.CRITERIOS DE EVALUACION 4. CONTENIDOS ORIENTATIVOS

a) Se han definido y analizado los conceptos for-

males y no formales de quejas, reclamaciones y Gestion de quejas, reclamaciones vy
SUgEerencias. sUgerencias:

b} =& han reconocido los principales motivos de gue- - Quejas, reclamaciones y sugerencias.
jas de los clientes en las empresas de hosteleria v tu- Conceptos formales y no formales.(a)

rsma. - Valoracion de su importancia. (d)

¢) Se han identificado los diferentes canales de co- - Principales motivos de quejas del cliente de
municacien de las quejas, reclamaciones o sugeren- las empresas de hosteleria y turismo. (b)
cias y su jerarquizacion dentro de |a organizacion. -Elementos de recogida de guejas,

d_} =& ha valorado _Ia importancia de las quejas, ranlama- reclamaciones o sugerencias. (c)
ciones y sugerencias como elemento de mejora conti-
nua.

-Fases de la qgestibn de quejas vy
reclamaciones. (e)

&) 3& han establecido las fases a seguir en la ges-
tién de quejas y reclamaciones para conseguir la
satisfaccion del cliente dentro de su ambito de com-
petencia.

= Normativa legal wigente en materia de
reclamaciones de clientes en
establecimientos de empresas turisticas. (f)

= Disefio de puntos clave gue debe contener
un manual corporativo de atencidn al cliente
y gestion de guejasy reclamaciones. (Q)

f) Se ha cumplido la normativa legal vigente en mate-
ria de reclamaciones de clientes en establecimientos
de empresas turisticas.

g) Se han disefado los puntos clave que debe contener
un manual corporativo de atencion al cliente y gestidn
de guejas y reclamacicnes.

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION
Foro online 0% -10%

Daily activities (Tasks) 70% - 100%

Pruebas escritas 0% - 20%

Fotos
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MODULO: PROTOCOLO Y RELACIONES PUBLICAS
UNIDAD TRABAJO 6: Atencidn al cliente.

1.TEMPORALIZACION: 28 horas

2.RESULTADO DE APRENDIZAJE

RAB: Demuestra actitudes de correcta atencidn al cliente analizando la importanciade superar |as expec-
tativas de los clientes con relacion al trato recibido

3.CRITERIOS DE EVALUACION 4. CONTENIDOS ORIENTATIVOS
a) Se han analizado |as expectativas de los diferentes
tipos de cliente. Actitudes de atencidn al cliente:
b} Se ha conseguido una actitud de empatia. - Actitud de servicio al cliente. (a)
c) Se ha valorado la importancia de una actitud de - Actitud de empatia y simpatia. (b,c)
simpatia.
- Actitud de respeto hacia clientes, supe-
d) Se ha valorado en todo momento una actitud de riores, personal dependiente y comparie-
respeto hacia los clientes, superiores y compaferos. ros. (d)
&) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional. - Actitud profesional. (g)
f) Se ha seguido una actitud de discrecion. - El valor de la discrecidn dentro del &mbito
laboral. {f)
g} Se ha valorado la importancia de |la imagen
corporativa - El valor de la imagen corporativa. (g)
Este RA dualizara en la empresa.

5. INSTRUMENTOS DE EVALUACION PONDERADOS Y CRITERIOS DE CALIFICACION

Autoevaluacion gue realiza el alumno de su aprendizaje (Rdbrica) 5 %
Coevaluacion de log alumnos (Rubrica) 5 %
Expaosicion oral de las actividades de la empresa (Rubrica) 20 %
Memoria de los CCEE aprendidos en la empresa (Rubrica) 90 %
Evaluacion de las competencias profesionales, personales y sociales adquiridas en a0 %
la empresa (Formulario de google doc).

[ T _ W T -
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7. CONTENIDOS TRANSVERSALES

Ademas de los contenidos propios del médulo, deberan incluirse contenidos y actividades para la

educacion en valores y la atencion a la cultura andaluza, segun se establece en la Ley 17/2007 de

Educacion en Andalucia (art.39 y 40).

Educacion moral y civica: derechos humanos, valores de una sociedad libre y democratica.

Educacion para la igualdad: respeto a la interculturalidad, a la diversidad.

Educacion para la igualdad en ambos sexos.

Educacion para la paz: no violencia, resolucion de conflictos, respeto y tolerancia.

Educacion para la salud: habitos de vida saludable y deportiva.

Educacion para el consumo: consumo responsable y conocimiento de los derechos del

consumidor.

Educacion ambiental: cuidado con el medio ambiente.

Educacion vial: seguridad y respeto a las normas.

Educacién para el ocio: utilizacion responsable del tiempo libre y del ocio.

0. Cultura andaluza: el medio natural, la historia, la cultura y otros hechos diferenciadores de
Andalucia.

ocobhwN-~

= ©oN

Se concretaran en la Programacion de Aula.

CONTENIDOS RELATIVOS AL COMPORTAMIENTO RESPONSABLE EN LINEA

El comportamiento responsable en entornos en linea es fundamental para garantizar el respeto a los
derechos de autor y la proteccion de la privacidad y seguridad de las personas. En este sentido, es
importante trabajar en este modulo profesional con contenidos relacionados con las normas de
propiedad intelectual y de copyright, asi como de comportamiento responsable y seguro cuando se
utilizan los medios digitales.

Es necesario que los estudiantes comprendan que cualquier obra que se encuentre en Internet,
como imagenes, textos, videos, musica, etc., esta protegida por derechos de propiedad intelectual, y
gue su uso sin la debida autorizacion puede incurrir en un delito de violacién de los derechos de
autor.

8. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS Y LINEAS DE ACTUACION EN EL PROCESO DE
ENSENANZA-APRENDIZAJE (Orden)

8.1. ORIENTACIONES PEDAGOGICAS
Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar las funciones de gestion
del personal dependiente basicamente desde una perspectiva de jefe de equipo o de departamento.
La funcién de gestidn de personal incluye aspectos como: - Planificacion de plantillas y previsiéon de
personal.

- Definicion de funciones. - Asignacién de tareas y rangos. - Planificacion de turnos, horarios, dias
libres y vacaciones. - Acogida del personal de nueva incorporacion y su integracion a la organizacion
empresarial. - Politicas de liderazgo y motivacion. - Comunicacion entre el directivo y los miembros
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del equipo.
8.2. LINEAS DE ACTUACION EN EL PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten alcanzarlos objeti-
vos del médulo versaran sobre:

- Trabajar las actitudes de los alumnos en referencia a todos los aspectos relacionados con la
atencion al cliente.

— Dotarlos de herramientas basicas de protocolo institucional.
— Analisis y proyeccion del protocolo en los actos empresariales.

— Herramientas de gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias.

9. METODOLOGIA

9.1. CARACTER DUAL DE LA FORMACION PROFESIONAL (art. 55 Ley Organica 3/2022, de 31
de marzo, de ordenacién e integraciéon de la Formacion Profesional)

1. Toda la oferta de formacion profesional impartida en el CPIFP Hurtado de Mendoza tendra
caracter dual, incorporando una fase de formacién en empresa u organismo equiparado.

2. El caracter dual de la Formacion Profesional se desarrollara mediante una distribucion
adecuada de los procesos formativos entre los centros de formacion profesional y las empresas u
organismos equiparados, contribuyendo ambos al logro de las competencias previstas en cada
oferta de formacion.

3. La fase de formacion en la empresa debera realizarse en el seno de una o varias empresas u
organismos equiparados, publicos o privados, pertenecientes al sector productivo o de servicios que
sirva de referencia a la formacion.

4. El calendario de realizacion de la FFEOE se detallara cada curso en el correspondiente apartado
dentro del Plan de Centro

5. Con caracter previo al inicio de la fase de formaciéon en empresa u organismo equiparado, el
alumnado debera haber superado, durante el primer curso, los resultados de aprendizaje
correspondientes a la prevencion de riesgos laborales, asi como los relativos al modulo ltinerario
para la Empleabilidad I, con independencia de que dicho modulo esté o no dualizado.

6. Conforme a lo dispuesto en el articulo 24 de la orden de 26 de septiembre de 2025 que regula la
FFEOE, las medidas de atencion al alumnado cuya fase de formacién en empresa u organismo
equiparado se vea interrumpida podran articularse en base a la realizacion del/ de los RA/RRAA
pendientes en otra empresa u organismo equiparado o, en su caso, la realizacién del/ de lo RA/RRA
en el centro docente.

7. Actividades formativas que se desarrollaran durante la FFEOE:
Puesto que el RA que dualiza es “Atencién al cliente” el alumno puede realizar cualquier actividad
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de la empresa que implique atender al cliente:
— atencion de quejas, sugerencias, reclamaciones.
— informar sobre la ciudad y sus recursos
— atender cualquier consulta que llegue a la empresa
— encuestas de satisfaccion
— 0 acompafamiento a clientes.

8. la valoracién de los resultados de aprendizaje y los criterios de evaluacion desarrollados durante
la fase de formacion en empresa u organlsmo equiparado sera realizada por la persona que ejerza
la tutoria dual de empresa con “superado” 6 “no superado”.

El procedimiento de evaluacion y calificacion del/ de los RA/RRAA ¢ Criterios de Evaluacion
trabajados en el centro de trabajo sera detallado en la correspondiente Programacién de Aula del
Modulo Profesional.

9.2. CONSIDERACIONES GENERALES

Las decisiones que debemos adoptar respecto a la metodologia de este médulo en cada UT tendran
en cuenta:

1. Se deberan adoptar metodologias activas basadas en proyectos y retos, proximas a la realidad
productiva, y la utilizacion de recursos y materiales tecnolégicos que garanticen la calidad vy
actualizacién de la formacién, mejoren el aprendizaje y atiendan a las distintas necesidades de cada
persona en formacion (art. 10 Real Decreto 659/2023, de 18 de julio, por el que se desarrolla la
ordenacion del Sistema de Formacion Profesional)

2. Los aprendizajes derivados de los CE pueden ser de tres tipos: saber, saber hacer y saber

ser/estar. Dependiendo del tipo de aprendizaje se elegira la metodologia mas adecuada. Asi, por

ejemplo:

- Saber: transmision de informacion por el profesorado o el alumnado, busqueda de informacién
por parte del alumnado...

- Saber hacer: demostraciones practicas, resolucion de problemas practicos...

- Saber ser/estar: Definicion de pautas relacionadas con actitudes (responsabilidad, participacion,
iniciativa...).

3. Estrategias de ensefanza-aprendizaje. La exposicion por parte del profesor, con protagonismo
del docente, se usara cuando sea estrictamente necesario. El eje fundamental son las actividades
vinculadas con los RA y los CE, en las que el alumno es el protagonista y responsable de su
aprendizaje.

4. Tipos de actividades. Las actividades deben adecuarse a los tipos de contenidos, los CE y RA. Se

definiran para las UT en la Programacion de Aula diferentes tipos de actividades:

- Actividades de introduccion (diagndsticas o motivadoras), de desarrollo (actividades en clase o
en casa) y de sintesis (resumen global, ideas o conclusiones principales) en el transcurso de
cada UT.

- Actividades de ampliacion (para avanzados) y refuerzo (para los que tengan dificultad), para
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atender a la diversidad.

- Complementarias o extraescolares: viajes, visitas, conferencias, videos... Siempre planificadas
y, en el caso de las complementarias, con algun procedimiento para evaluar (Ej. informe del
alumnado sobre la actividad, debate, cuestionario...).

- Actividades individuales y en grupo.

5. Espacios. Aula ordinaria, aula de gestién, aula-taller...
6. Recursos educativos abiertos

En esta programacion didactica contempla la posibilidad de integrar el uso de recursos educativos
abiertos (REA) en diferentes momentos del proceso de ensefianza-aprendizaje.

Un recurso educativo abierto (REA) es un material didactico que se encuentra disponible de forma
gratuita y en linea, permitiendo que cualquier docente pueda acceder, utilizar, modificar y distribuirlo
sin restricciones. Estos recursos pueden ser de diversos formatos, como textos, imagenes, audios,
videos, animaciones, software, entre otros, y son creados con el objetivo de apoyar el proceso de
ensefianza-aprendizaje.

Los REA se caracterizan por ser accesibles, reutilizables, adaptables y compartir sus contenidos con
la comunidad educativa de manera abierta y colaborativa. Ademas, se basan en la filosofia de
compartir el conocimiento y promover la educacion de manera gratuita y sin restricciones.

La integracion de estos recursos educativos abiertos (REA) en este mdédulo profesional es una
excelente oportunidad para enriquecer y diversificar el proceso de ensefianza y aprendizaje. Los
REA pueden ser de elaboracién propia o provenir de repositorios oficiales que garanticen su calidad
y pertinencia.

Los REA pueden ofrecer contenidos especializados y actualizados para el campo laboral especifico
del estudiante, y permiten a los docentes personalizar el aprendizaje y adaptarlo a las necesidades y
preferencias del estudiante. Ademas, el uso de REA puede fomentar habilidades tecnoldgicas y
digitales, de busqueda de informacién, de seleccion y valoracion de fuentes, asi como de capacidad
para trabajar colaborativamente. También pueden fomentar la creatividad, la innovacién y el espiritu
emprendedor, aspectos muy valorados en el mundo laboral actual.

10. EVALUACION

10.1. CONSIDERACIONES GENERALES

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

2. Segun lo establecido por el art. 44 de la Ley Organica 3/2022, de 31 de marzo de ordenacién e
integracion de la Formacion Profesional, la evaluacién del aprendizaje del alumnado debera
efectuarse de forma continua, formativa e integradora y realizarse por ambitos y proyectos,
teniendo en cuenta la globalidad del ciclo desde la perspectiva de las nuevas metodologias de
aprendizaje

3. Segun la Orden de 18 de septiembre de 2025, por la que se regula la evaluacion, certificacion,
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acreditacion y titulacion académica del alumnado que cursa ensefianzas de los grados D y E del
Sistema de Formacion Profesional en la Comunidad Auténoma de Andalucia, la evaluacion
continua de los aprendizajes requerird la asistencia regular y obligatoria, tanto en el centro
docente como en la fase de formacidon en empresa u organismo equiparado, de al menos el 80
por ciento de la duracién total del médulo.

En caso de peérdida del derecho de evaluacién continua el alumno/a tendra derecho a la
realizacion de pruebas objetivas que el equipo docente considere oportunas, conforme a los
criterios de evaluaciéon asociados a los resultados de aprendizaje no superados, y a lo
incluido en esta programacion didactica y en el proyecto educativo del centro. Estas pruebas
objetivas se desarrollaran durante el periodo de Refuerzo y mejora de las competencias/mejora
de la calificacion que estara comprendido entre las fechas de la primera y segunda evaluacion
final.

Para este Modulo Profesional las pruebas objetivas referidas seran las siguientes:
Tests
Supuestos practicos
Preguntas de desarrollo

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

10.2. INSTRUMENTOS DE EVALUACION

1.

2,

En todo momento, se garantizara una variedad suficiente de momentos e instrumentos de
evaluacion para poder aplicar correctamente los CE asociados a cada RA. Se disefian diversos
instrumentos y el peso de la calificacion se reparte, sin que se de relevancia excesiva a unos
sobre otros, para favorecer la evaluaciéon continua.

Los instrumentos de evaluacion utilizados para comprobar y medir los aprendizajes se elegiran
y disefaran en funcion de los RA y CE. Usaremos:

-Para observacion: fichas de observacion...

-Para tareas: plantillas de correccion, fichas de autoevaluacién/coevaluacion...

-Para trabajos: Plantillas de correccion, listas de chequeo...

-Para examenes: prueba escrita (test, preguntas cortas, desarrollo), prueba oral, prueba de
ejecucion...con sus plantillas de correccion.

3.

4,

Los instrumentos de evaluacién se concretan para cada UT.

Todas las calificaciones se recogen en el Cuaderno del Profesor, donde aparecen reflejadas
todas las variables a evaluar y su correspondiente calificacion.

Todos los documentos, incluidos los instrumentos, utilizados en el proceso de evaluacién del
alumno/a estaran a disposicion del mismo o de sus representantes legales en caso de minoria
de edad. Se facilitara copia de los mismos si los solicita el alumno/a o sus representantes
legales en caso de minoria de edad.

10.3. CRITERIOS DE CALIFICACION
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Todas las UT/RA tendran/no tendran el mismo peso. Ver tabla de UT en apartado 5.

Todos los CE tendran/no tendran el mismo peso. Ver tabla de UT en apartado 6.

La calificacion del MP sera la media aritmética/ponderada de las calificaciones de cada uno de

los RA, observando siempre que se hayan superado todos los RA.

4. Para superar el MP el alumno/a debera alcanzar todos los RA asociados al médulo, cada uno
con una calificacion igual o superior a 5, entendida para cada RA como evidencia de la
adquisicion del mismo.

5. Para superar un RA se hara la media aritmética/ponderada de las calificaciones de cada CE. Se
superara con calificacién mayor o igual a 5.

6. En caso de no superar el RA si se consideraran superados los CE de dicho RA con calificacion
mayor o igual a 5.

7. En el periodo ordinario de evaluacion los criterios de calificacion se estableceran para cada
UT/RA ligados a los instrumentos de evaluacion utilizados. Ej.: Observacion, tareas y trabajos
(X%), Examenes (X%).

8. 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.

9. Para el alumnado que no haya perdido el derecho a evaluacién continua, las calificaciones que
obtenga en el periodo de refuerzo y mejora de las competencias, sustituiran a las calificaciones
anteriores. Por consiguiente dichas calificaciones, junto con las que obtuvo en los criterios de
evaluacién que si superd en su momento, generaran una nueva calificacion final del MP que
sera la que aparecera como nota de evaluacion final.

10. 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 calificacién. Por consiguiente dichas calificaciones, junto con las que obtuvo en los
criterios de evaluacién que no han sido objeto de mejora, generaran una nueva calificacion final
del MP que aparecera como nota de evaluacién final.

11. La nota trimestral sera la media aritmética/ponderada de las UT/RA del trimestre. La nota final
sera la media aritmética/ponderada de todas las UT/RA.

12. Las notas trimestrales y finales se redondean con criterio matematico a partir de un 5.

13. En aquellos MMPP que tengan un caracter de progresividad en los aprendizajes, la adquisicion

de RA que impliquen necesariamente la adquisicion de RA anteriores, supondra que dichos RA

anteriores han sido adquiridos aun si dichos RA no fueron adquiridos en su momento. Cuando
se dé esta circunstancia para ciertos RA, sera recogida en la programacion.

wWN -~

10.4. AUTOEVALUACION Y COEVALUACION

En esta programacion didactica se contempla la posible utilizacion de la auto-evaluacion y la co-
evaluacién como herramientas de evaluacion del alumnado en diferentes momentos del proceso de
ensefanza-aprendizaje.

En primer lugar, se podra utilizar la auto-evaluacién al final de cada unidad didactica o resultado de
aprendizaje, para que los estudiantes evallen su propio trabajo y desempeno y reflexionen sobre lo
que han aprendido y cémo han conseguido hacerlo. Se les proporcionara una lista de criterios de
evaluacién y se les pedira que evallen su propio trabajo en funcion de esos criterios. Ademas, se
les dara la oportunidad de comentar sobre lo que les ha resultado mas dificil, lo que les ha
resultado mas facil, y qué estrategias han utilizado para conseguir aprender.

En segundo lugar, se podra hacer uso de la co-evaluacién en los proyectos de grupo. Cada grupo
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tendra la oportunidad de evaluar el trabajo de sus compafieros de grupo en funcién de los criterios
establecidos por el profesorado. Se les pedira que proporcionen retroalimentacion constructiva y
que identifiquen las fortalezas y debilidades de cada miembro del grupo. La co-evaluacion es de
gran utilidad para fomentar la colaboracién entre los estudiantes y para que puedan aprender a
trabajar en equipo de manera mas eficaz.

Estas herramientas ayudaran al profesorado a evaluar de manera mas precisa el trabajo y el
desempefio de los estudiantes.

11. APOYO, REFUERZO Y MEJORA DE LAS COMPETENCIAS

1. Se estableceran actividades de apoyo/ refuerzo dirigidas a ayudar a los alumnos/as que
necesiten de medidas encaminadas a facilitarles el logro de determinados RA no superados
durante el curso, con independencia de que su desarrollo se haya producido en el centro
docente o en la fase de formacién en empresa u organismo equiparado.

2. Las actividades de refuerzo, Refuerzo y mejora de las competencias o mejora de los RA y CE
previstas para el periodo de Refuerzo y mejora de las competencias/mejora se recogeran
especificamente en el Plan Individualizado de Refuerzo y mejora de las competencias/Mejora.

3. Alinicio de ese periodo de Refuerzo y mejora de las competencias/mejora el profesor entregara
a cada alumno/a el Plan Individualizado de Refuerzo y mejora de las competencias/Mejora (ver
modelo en el Cuaderno del Profesor) que recogera:

-RA 'y CE no superados/ mejorables.

-Plan de trabajo.

-Momentos e instrumentos de evaluacion.

-Criterios de calificacion.

-Horario y calendario

-Informacion de la obligatoriedad de asistir a las clases de ese periodo

12. MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD

1. Para los alumnos/as que tengan dificultades con la materia se realizaran actividades de refuerzo
tales como: sesiones de resolucién de dudas previas a los examenes, agrupamiento con
companeros aventajados en actividades de trabajo de los alumnos en clase, actividades en
grupo para fomentar la colaboracion y cooperacion de los alumnos con mayor nivel de
conocimientos con los que presenten un nivel mas bajo, etc. Se recogeran en la Programacion
de Aula.

2. Se podran proponer actividades de ampliacién destinadas al alumnado con mayor nivel o
implicacién. Se recogeran en la Programacién de Aula.

3. En el caso de que haya alumnado con discapacidad reconocida se podra realizar una
adaptacion no significativa y/o de acceso al curriculum: no se adaptaran objetivos, contenidos ni
criterios de evaluacion, pero se podran adaptar materiales, metodologia y procedimientos de
evaluacién (mas tiempo para la realizacion de examenes, cambio en el tipo de prueba como por
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ejemplo, oral en lugar de escrita para un alumno con problemas de motricidad, etc.). La
adaptaciéon queda en un documento escrito consensuado por el Equipo Docente y en la
Programacion de Aula se adecuaran las actividades formativas y los procedimientos de
evaluacion (art. 2.5.e. de Orden de 29-9-2010 evaluacion en FP).

Aplicacion del Diseio Universal para el Aprendizaje (DUA) y atencion a la diversidad

La metodologia de este médulo se fundamenta en los principios del Disefo Universal para el
Aprendizaje (DUA), garantizando que todos los estudiantes puedan acceder, participar y progresar
en igualdad de condiciones. Se diversificaran las estrategias de ensefianza, los recursos y las
formas de evaluacion, ofreciendo distintas vias para comprender los contenidos, expresarse y
demostrar los aprendizajes.

Las actividades formativas incorporaran apoyos visuales, digitales y practicos, promoviendo la
implicacion activa y el aprendizaje significativo. La evaluacién mantendra un caracter continuo,
formativo e inclusivo, aplicando ajustes razonables cuando existan necesidades especificas de
apoyo, sin alterar los resultados de aprendizaje ni los criterios de evaluacién establecidos en el
titulo.

De este modo, la programacion garantiza la equidad educativa, la participacion plena del alumnado
y el cumplimiento del principio de accesibilidad universal recogido en la Orden de 18 de septiembre
de 2025.

13. MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOS

La profesora facilitara los materiales que se vayan a utilizar ya que no hay un unico libro de texto
que se vaya a utilizar como referencia. Bibliografia recomendada que puede ser de interés:

- CARRETON BALLESTER, Ma Carmen Y RAMOS SOLER, Irene: Las Relaciones Publicas en la
Gestién de la Comunicacion Interna. AIRP (Asociacién de Investigadores en las Relaciones
Publicas, 2009.

— FOX, Sue: Business Etiquette for Dummies. Second Edition. Wiley Publishing, Inc., 2008.
— MUNOZ BODA, Ma Soledad: Protocolo y Relaciones Publicas. Editorial Paraninfo, 2016.
— THEAKER, Alison: The Public Relations Handbook. Second Edition. Routledge, 2004.

— YAVERBAHUM, Eric with BLY, Robert and BENUN, llise foreword by KIRSHENBAUM,
Richard: Business Etiquette for Dummies. Second Edition, 2006.

Otros manuales propuestos:
— Material en copias facilitado por los profesores.

— Material audiovisual: presentaciones y videos relacionadas con los contenidos del médulo. -
Revistas especializadas del sector turistico.

— Publicaciones de prensa nacional y estadisticas.
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Pantalla digital.
14. ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES

Se proponen para este modulo las siguientes:

ACTIVIDAD RA o CE [ INSTRUMENTO DE EVALUACION

Actividad en el taller comedor | RA2 Cuestionario para el alumno/Ficha de

relaciona- das con el observacion

protocolo social y empresarial

Visita a la Escuela Internacional RA2 Cuestionario para el alumno/Ficha de

de Protocolo observacion

Visita a FITUR RA1,2,3, | NO

(extraescolar) 4,5,6,

Visita a diferentes espacios de la | Todos Cuestionario para el alumno/Ficha de

ciudad donde podamos trabajar observacion

los RA del curso: palacio de

congresos, Madoc,

ayuntamiento, diputacién, etc.

Se aprobaran en reunion de Equipo Docente y de Departamento de Familia a principios de cada
curso escolar.

15. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR EL SEGUIMIENTO DE LA PROGRAMACION

Esta programacion, que forma parte del Proyecto Funcional, tendra una vigencia de 4 afios desde
su elaboracion. No obstante lo anterior, anualmente y antes del 31 de octubre, las programaciones
podran ser revisadas y modificadas si procede.

Cada trimestre se revisara el cumplimiento de la programacion y se aplicaran las medidas
correctoras pertinentes.

En la Memoria Final se recogeran las variaciones para el curso siguiente.




