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1. Identificacién da programacién

Centro educativo

ANEXO Il

MODELO DE PROGRAMACION DE PROBA LIBRE DE MODULOS PROFESIONAIS

jB|ICIB

Codigo Centro Concello A|’10 :
académico
15027897 Paseo das Pontes Corufia (A) 2023/2024
Ciclo formativo
Cédigo -
da familia Familia profesional . Cistlr d? Ciclo formativo Grao Réxime
. ciclo formativo
profesional
HOT Hostalaria e turismo CSHOTO1 Xestion de aloxamentos turisticos gﬂg;gtr)rmatlvos de grao Réxime de proba libre
Médulo profesional e unidades formativas de menor duracién (¥)
Cadigo Sesions Horas Sesions
Nome Curso . ) .
MP/UF semanais anuais anuais
MP0172 Protocolo e relaciéns publicas 2023/2024 0 105 0

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

Profesorado responsable

Profesorado asignado ao médulo

MARIA TERESA RODRIGUEZ NAVAS SANCHEZ MARIA DOLORES VERA FERNANDEZ (Subst.)

Outro profesorado

MARIA DOLORES VERA FERNANDEZ

Estado: Pendente de supervisién inspector
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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.

RAZ2 - 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.

RAS5 - Xestiona as queixas, as reclamacions e as suxestions, e describe as fases establecidas de resolucidon asociadas a unha correcta satisfaccion da clientela.

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

2.1.2. Criterios de avaliacion que se aplicaran para a verificacion da consecucion 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.

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

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

CA2.1 Caracterizouse a natureza e a tipoloxia dos actos que se organizan.

CA2.3 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.).
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

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.

CA3.4 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.

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

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

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

CAA4.2 Caracterizaronse as técnicas de atencion a clientela.

CAA4.3 Diferenciaronse as modalidades de atencioén a clientela.

CA4.6 Caracterizaronse os tipos de 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 Recofiecéronse os principais motivos de queixas da clientela nas empresas de hostalaria e turismo.

CA5.3 Identificaronse as canles de comunicacion 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.

CAS5.5 Establecéronse as fases para seguir na xestién de queixas e reclamacions, para conseguir a satisfaccion da clientela dentro do seu ambito de competencia.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

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

CAB6.7 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.

RA2 - 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.

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.

RAG5 - 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 atencion a clientela e analiza a importancia de superar as expectativas desta con relacion ao trato recibido.

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

Criterios de avaliacion do curriculo

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

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

CA1.7 Desefaronse invitacions en relacion coa tipoloxia dos actos.
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Criterios de avaliacion do curriculo

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

CA2.2 Desefiouse un manual protocolario e de comunicacion.

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

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

CA2.8 Calculouse o orzamento do acto.

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

CAZ3.7 Aplicaronse técnicas de expresion verbal e non verbal.

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

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

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

CAA4.5 Utilizaronse as técnicas de comunicacion coa clientela.

CAA4.7 Demostraronse as actitudes e as aptitudes nos procesos de atencion a clientela.

CAb5.7 Desefaronse os puntos clave que debe conter un manual corporativo de atencién a clientela e de xestién de queixas e reclamacions.

CAB6.2 Conseguiuse unha actitude de empatia.

CAB6.3 Valorouse a importancia dunha actitude de simpatia.

CAB6.4 Valorouse unha actitude de respecto cara a clientela e cara aos membros da empresa ou institucion.

CAB.5 Conseguiuse alcanzar unha actitude profesional.

CAB6.6 Seguiuse unha actitude de discrecion.
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3. Minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva e os criterios de cualificacion

MINIMOS ESIXIBLES

Os minimos exixibles para alcanzar a avaliacion positiva seran os seguintes:

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 funcion do tipo de acto que se organice.
CA1.8 - Determinouse a ordenacion de bandeiras dentro dos actos protocolarios.

CA2.1 - Caracterizouse a natureza e a tipoloxia dos actos que se organizan.

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

CA3.1 - Definironse os fundamentos e os principios das relaciéns publicas.

CA3.2 - Identificaronse e caracterizaronse os elementos de identidade corporativa en empresas e institucions turisticas.
CA3.7 - Aplicaronse técnicas de expresion verbal e non verbal.

CA4.2 - Caracterizaronse as técnicas de atencion a clientela.

CA4.3 - Diferenciaronse as modalidades de atencion & clientela.

CAA4.6 - Caracterizaronse os tipos de clientela.

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

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

CA5.3 - Identificaronse as canles de comunicacion das queixas, das reclamaciéns e das suxestions, e a stia xerarquizacion dentro da organizacion.
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.
CAB.1 - Analizaronse as expectativas de cada tipo de clientela.

CAB.2 - Conseguiuse unha actitude de empatia.

CAB.3 - Valorouse a importancia dunha actitude de simpatia.

CAG6.4 - Valorouse unha actitude de respecto cara a clientela e cara aos membros da empresa ou institucion.

CAB.5 - Conseguiuse alcanzar unha actitude profesional.

CAGB.6 - Seguiuse unha actitude de discrecion.
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Ademais contémplanse como minimos para aprobar 0 moédulo observar os comportamentos e actitudes propias do sector, tales como hixiene persoal, respecto polos comparieiros e polos profesores ou superiores
xerarquicos, actitudes dialégante e disposicion & resolucién de conflitos, flexibilidade segundo as situacions e disposicion positiva cara ao traballo. No caso no que algin alumno/a non respondese positivamente a
estes requirimentos, a profesora tomara nota e realizara un informe coas oportunas anotacions onde se reflexen o tipo de infracciéns cometidas polo alumno/a.

CRITERIOS DE CUALIFICACION
A valoracién da adquisicién dos resultados de aprendizaxe do mddulo profesional levarase a cabo a través da realizacién dunha proba dividida en duas partes:

PRIMEIRA PARTE. Tera caracter eliminatorio, e decir, de non superar esta parte da proba o alumnado non tera dereito a presentarse a segunda parta da proba, e consistira nunha proba escrita que versara sobre
unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion establecidos na programacion para esta parte. O profesor ou a profesora do médulo profesional, cualificara esta primeira parte da proba de cero a
dez puntos. Para a sla superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacién igual ou superior a cinco puntos.

Ademais, se a primeira parte da proba se subdividise en bloques, cada bloque terd 0 mesmo peso na cualificacién, pero sera de caracter obrigatorio obter unha puntuacion minima en cada un destes para poder obter
a nota da primeira parte como suma das cualificacién dos distintos bloques. No caso de que en algun bloque non estea calificado coa puntuacién minima, esta primeira parte da proba sera calificada cun maximo de
catro puntos. A calificacion minima de cada bloque, de ser 0 caso, sera a metade da calificacion do devandito bloque.

SEGUNDA PARTE. Debera desefarse cos criterios de avaliacién do modulo relacionados cos cofiecementos practicos que debera demostrar a persoa aspirante. Consistira no desenvolvemento de un ou de varios
supostos practicos que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion establecidos na programacién para esta parte. O profesor ou a profesora do médulo profesional, cualificara
esta segunda parte da proba de cero a dez puntos. Para a stia superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacion igual ou superior a cinco puntos. As persoas que non superen a primeira parte da
proba seran cualificadas cun cero nesta segunda parte.

Ademais se a segunda parte da proba se subdividise en bloques, cada bloque tera 0 mesmo peso na cualificacion pero sera de caracter obrigatorio obter unha puntuacién minima en cada un destes para poder obter
a nota da segunda parte como suma das cualificacidn dos distintos bloques. No caso de que algun blogue non estea calificado coa puntuacion minima, esta segunda parte da proba sera calificada cun maximo de
catro puntos. A calificacion minima de cada bloque, de ser o caso, sera a metade da calificacion do devandito bloque.

4. Caracteriticas da proba e instrumentos para o seu desenvolvemento

4.a) Primeira parte da proba

PROCEDEMENTO:

A valoracion da adquisicion dos resultados de aprendizaxe do médulo profesional levarase a cabo a través da realizacion dunha proba dividida en duas partes:
PRIMEIRA PARTE. Tera caracter eliminatorio, e decir, de non superar esta parte da proba o alumnado non tera dereito a presentarse a segunda parta da proba, e consistira nunha proba escrita que versara sobre
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unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion establecidos na programacion para esta parte. O profesor ou a profesora do médulo profesional, cualificara esta primeira parte da proba de cero a
dez puntos. Para a sUa superacion as persoas candidatas deberan obter unha puntuacién igual ou superior a cinco puntos.

Ademais, se a primeira parte da proba se subdividise en bloques, cada bloque terd 0 mesmo peso na cualificacién, pero sera de caracter obrigatorio obter unha puntuacion minima en cada un destes para poder obter
a nota da primeira parte como suma das cualificacién dos distintos bloques. No caso de que en algun blogue non estea calificado coa puntuacién minima, esta primeira parte da proba sera calificada cun méaximo de
catro puntos. A calificacion minima de cada bloque, de ser o caso, sera a metade da calificacion do devandito bloque.

CARACTERISTICAS E INSTRUMENTOS DE AVALIACION: tera caracter eliminatorio e consistira nunha proba escrita que versara sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacion
establecidos na programacién para esta parte.

Esta parte podera estar formada por un ou varios bloques. Estes bloques poderian ser: preguntas tipo test, preguntas curtas, recheo de ocos ou preguntas a desenvolver. O tempo maximo da primeira parte da proba
sera de 4 horas.

INSTRUMENTOS NECESARIOS: boligrafo azul (non se permitira a utilizacion de outro material distinto ao aqui exposto).

4.b) Segunda parte da proba

PROCEDEMENTO:

A valoracién da adquisicion dos resultados de aprendizaxe do médulo profesional levarase a cabo a través da realizacion dunha proba dividida en duas partes:

SEGUNDA PARTE. Debera desefarse cos criterios de avaliacién do médulo relacionados cos cofiecementos practicos que deberd demostrar a persoa aspirante. Consistira no desenvolvemento de un ou de varios
supostos practicos que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de avaliacidn establecidos na programacién para esta parte. O profesor ou a profesora do médulo profesional, cualificara
esta segunda parte da proba de cero a dez puntos. Para a sta superacidn as persoas candidatas deberan obter unha puntuacion igual ou superior a cinco puntos. As persoas que non superen a primeira parte da
proba seran cualificadas cun cero nesta segunda parte.

Ademais se a segunda parte da proba se subdividise en bloques, cada bloque tera 0 mesmo peso na cualificacion pero sera de caracter obrigatorio obter unha puntuacién minima en cada un destes para poder obter
a nota da segunda parte como suma das cualificacidn dos distintos bloques. No caso de que algun bloque non estea calificado coa puntuacion minima, esta segunda parte da proba sera calificada cun maximo de
catro puntos. A calificacion minima de cada bloque, de ser o caso, sera a metade da calificacion do devandito bloque.

CARACTERISTICAS E INSTRUMENTOS DE AVALIACION: consistira no desenvolvemento de un ou de varios supostos préacticos que versaran sobre unha mostra suficientemente significativa dos criterios de
avaliacion establecidos na programacion para esta parte.
Esta parte podera estar formada por un ou varios bloques. Estes bloques poderian consistir na realizacién de: exercicios de calculo, probas de execucion, probas orais, comentarios e analise de texto e/ou imaxes, ...
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. O tempo maximo da segunda parte da proba sera de 4 horas. Esta parte da proba poderé ser realizada fora das instalacions do centr
INSTRUMENTOS NECESARIOS: boligrafo azul, calculadora cientifica, lapis ou ceras de cores, regra. No caso de precisar programas informaticos ou equipos informaticos, estes seran facilitados polo centro.

A cualificacion final correspondente da proba de cada médulo profesional sera a media aritmética das cualificacidns obtidas en cada unha das partes, expresada con nimeros enteiros, redondeada a unidade mais
préxima, agas a cualificacion de 4 con decimais que redondearase sempre a 4. No caso das persoas aspirantes que suspendan a segunda parte da proba, a puntuaciéon maxima que podera asignarse sera de catro

puntos.




