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Agencias de Viajes y Gestión de Eventos
Guía didáctica 







María Soledad Muñoz Boda
PROGRAMACIÓN GENERAL

DEL MÓDULO PROFESIONAL

· Presentación de la guía


La guía del profesor del módulo  Protocolo y relaciones públicas se ha elaborado con el objetivo de prestar al profesor que imparte la asignatura una propuesta didáctica de apoyo pedagógico para el desarrollo de su función docente.

En esta guía se recoge  Real Decreto 1254/2009, de 24 de julio, por el que se establece el título de Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestión de Eventos y se fijan sus enseñanzas mínimas. (BOE.  Sábado 5 de septiembre de 2009).

Las funciones que la programación presenta son las siguientes:
· Planificar el  proceso de enseñanza y aprendizaje que se desarrolla en el aula.

· Asegurar la coherencia entre las intenciones educativas de un centro y la práctica docente.
· Proporcionar elementos curriculares del ciclo formativo para el análisis, revisión y evaluación del proyecto.

Con referencia  a la estructura, la unidad de programación debe partir del currículo prescriptivo, proyecto curricular, medio sociocultural y familiar así como las capacidades y conocimientos básicos del alumno, todos ellos relacionados. 


El modelo de programación actual es sistémico,  ya que constituye una estructura en la que todos y cada uno de los elementos se encuentran relacionados y son interdependientes (contenidos, objetivos, metodología de trabajo, actividades de aprendizaje y  criterios de evaluación).

La guía didáctica que se presenta está dividida en los siguientes apartados:
1.
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluación.

2.
Orientaciones pedagógicas.

3.
Estructura de las unidades de trabajo del libro del alumno.

4.
Distribución temporal de las unidades de trabajo.

5.
Elementos curriculares o unidades de trabajo.

6.
Actividades y prácticas propuestas.

7.
Material didáctico y pedagógico para la impartición del módulo.
A continuación se desarrollan cada uno de estos apartados.
1.
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluación.
En este apartado se precisa concretamente la secuenciación de los resultados de aprendizaje y sus correspondientes criterios de evaluación, recogidos del Real Decreto del título publicado en el BOE antes mencionado.
	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	1. Aplica el protocolo institucional, analizando los diferentes sistemas de organización y utilizando la normativa de protocolo y precedencias oficiales.
	a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional.
b) Se han determinado los criterios para establecer la presidencia en los actos oficiales.
c) Se han caracterizado los diferentes sistemas de ordenación de los invitados en función del tipo de acto a organizar.
d) Se ha reconocido la normativa de protocolo y precedencias oficiales del Estado y de otras instituciones.
e) Se han realizado los programas protocolarios en función del evento a desarrollar.
f) Se ha caracterizado el diseño y planificación de actos protocolarios. 

g) Se han diseñado diferentes tipos de invitaciones en relación con diferentes tipos de acto.
h) Se ha determinado la ordenación de banderas dentro de los actos protocolarios.


	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

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

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


	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	3.  Aplica los fundamentos y elementos de las relaciones públicas en el ámbito turístico, seleccionando y aplicando las técnicas asociadas.
	a) Se han definido los fundamentos y principios de las relaciones públicas. 
b) Se han identificado y caracterizado los elementos de identidad corporativa en empresas e instituciones turísticas.
c) Se han identificado las principales marcas de entidades públicas y privadas del sector turístico.
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 turísticas.
f) Se han identificado los procesos y los canales de comunicación.
g) Se han aplicado diversas técnicas de expresión verbal y no verbal. 
h) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones públicas. 
i) Se han seleccionado diferentes medios de comunicación dependiendo del producto a comunicar.
j) Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la comunicación y las relaciones públicas en las empresas e instituciones turísticas.


	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	4. Establece comunicación con el cliente relacionando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.
	a) Se han analizado los objetivos de una correcta atención al cliente. 

b) Se han caracterizado las técnicas de atención al cliente. 

c) Se han diferenciado las modalidades de atención al cliente.
d) Se han aplicado las acciones del contacto directo y no directo. 

e) Se han caracterizado los diferentes tipos de clientes. 

g) Se han aplicado las técnicas de comunicación con el cliente. 

f) Se han demostrado las actitudes y aptitudes en los procesos de atención al cliente.
h) Se han definido las técnicas de dinamización e interacción grupal.


	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	5. Gestiona las quejas, reclamaciones y sugerencias, describiendo las fases establecidas de resolución para conseguir una correcta satisfacción del cliente. 
	a) Se han definido y analizado los conceptos formales y no formales de quejas, reclamaciones y sugerencias.

b) Se han reconocido los principales motivos de quejas de los clientes en las empresas de hostelería y turismo.

c) Se han identificado los diferentes canales de comunicación de las quejas, reclamaciones o sugerencias y su jerarquización dentro de la organización.

d) Se ha valorado la importancia de las quejas, reclamaciones y sugerencias como elemento de mejora continua.

e) Se han establecido las fases a seguir en la gestión de quejas y reclamaciones para conseguir la satisfacción del cliente dentro de su ámbito de competencia.

g) Se ha cumplido la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en establecimientos de empresas turísticas.
f) Se han diseñado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atención al cliente y gestión de quejas y reclamaciones.

	
	


	RESULTADOS DE APRENDIZAJE
	CRITERIOS DE EVALUACIÓN

	6. Demuestra actitudes de correcta atención al cliente analizando la importancia de superar las expectativas de los clientes con relación al trato recibido.
	a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de cliente.
b) Se ha conseguido una actitud de empatía.
c) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatía.

d) Se ha valorado en todo momento una actitud de respeto hacia los clientes, superiores y compañeros.

e) Se ha conseguido alcanzar una actitud profesional.
f) Se ha seguido una actitud de discreción.
g) Se ha valorado la importancia de la imagen corporativa.


2.
Orientaciones pedagógicas.

Este módulo profesional contiene la formación necesaria para desempeñar las funciones de atención al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial.


Las funciones de atención al cliente y conocimientos del protocolo institucional y empresarial incluyen aspectos como:

· Protocolo institucional básico.
· Protocolo empresarial.
· Elementos de una correcta atención al cliente.
· Gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias.
Actitudes básicas referentes a una correcta atención al cliente.
La formación del módulo se relaciona con los objetivos generales b), c), d), e) y l) del ciclo formativo y permite alcanzar las competencias e), f), j) y k) del título. 


Las líneas de actuación en el proceso de enseñanza-aprendizaje que permiten alcanzar los objetivos del módulo versarán sobre:

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

· Dotar a los alumnos de las herramientas básicas de protocolo institucional.

· Análisis y proyección del protocolo en los actos empresariales.
· Herramientas de gestión de quejas, reclamaciones y sugerencias.

Se van a exponer una serie de orientaciones metodológicas encaminadas a conseguir que el alumno conozca la importancia del módulo de Agencias de Viajes y Gestión de Eventos dentro del sector turístico, empresarial e institucional.


La metodología utilizada pretende en todo momento promover la integración de contenidos científicos, tecnológicos y organizativos, de tal forma que favorezcan en el alumno la capacidad para aprender por sí mismo para trabajar tanto de de forma individual y  grupal.

Los temas deben exponerse en un lenguaje sencillo a la vez que técnico para que el alumno, futuro profesional, vaya conociendo la terminología que se utiliza en el sector turístico.

Los diferentes temas que componen el módulo son materias para las cuales es fácil encontrar apoyo práctico, material gráfico como diapositivas, vídeos, catálogos comerciales, y como no, Internet para que el alumno conozca la realidad y su comercialización en el mercado profesional.

 Se debe suministrar a los alumnos proyectos reales sencillos para que puedan correlacionar la información teórica impartida con el desarrollo práctico en el mundo laboral de los diferentes temas.


Fomentar el trabajo en equipo, diseñando los trabajos o actividades por equipos de alumnos (no más de 2 ó 3 alumnos), para conseguir que los participantes se familiaricen con estas técnicas de trabajo en el mundo laboral.


Los alumnos deberán realizar, con la ayuda del material descrito anteriormente, al menos un proyecto, que abarque la máxima cantidad de contenidos de la unidad desarrollada.

Dado el carácter formativo terminal del módulo, y teniendo en cuenta que el objetivo es la certificación de profesionalidad, así como la inserción laboral del alumno, se han establecido los principios metodológicos desde el punto de vista práctico, sin perder como punto de mira el entorno socio-cultural, laboral y productivo.


Partiremos de una concepción constructivista del aprendizaje en sentido amplio y del conocimiento inicial de los alumnos, promoviendo el aprendizaje activo y significativo. 

Las enseñanzas profesionales tienen como finalidad, además de dotar a los alumnos de la formación necesaria para alcanzar determinadas competencias profesionales, proporcionales una formación polivalente funcional y técnica que posibilite su adaptación a los cambios tecnológicos y organizativos relativos a la profesión.
A continuación, haremos una breve descripción de los Procedimientos Metodológicos:

- Al comienzo de cada unidad, se utilizarán estrategias didácticas expositivas, una introducción o parte expositiva por parte del profesor partiendo de su nivel de desarrollo, contando con sus intereses y presentando con claridad los nuevos conocimientos. Tiene un valor introductorio, subrayando las partes destacadas para síntesis y con recapitulaciones periódicas.  (Es una primera toma de contacto con el tema a tratar).El profesor orientará, dará información y resolverá dudas a los alumnos, para pasar después a la concreción de los contenidos.  Posteriormente se realizarán actividades prácticas de lo contenidos aprendidos. El docente realizará una práctica demostrativa de lo explicado y comentará los errores más frecuentes, después los alumnos comenzarán las actividades individuales encomendadas para afianzar sus conocimientos. Se utilizarán a su vez estrategias didácticas de indagación, para que los alumnos resuelvan problemas planteados y alcancen conclusiones por si mismos; enfrentándose a situaciones más o menos problemáticas con técnicas como: debates, visitas y excursiones, resolución de problemas y estudio de casos.

La metodología será entonces activa y participativa para el alumno, fomentando el trabajo en equipo (formando equipos de trabajo de 3 alumnos, con flexibilidad) en gran grupo, o en grupo coloquial. En todo caso, la labor del docente será corregir y orientar en todo momento al alumno.
El profesor ha de proporcionar oportunidades para poner en práctica los nuevos conocimientos, de modo que el alumno pueda comprobar el interés y la utilidad de lo aprendido. Es igualmente importante, propiciar en las actividades la reflexión personal de lo realizado y la elaboración de conclusiones con respecto a lo que se ha aprendido.
El proceso de enseñanza-aprendizaje ha de estar presidido por la necesidad de garantizar la funcionalidad de los aprendizajes, asegurando que se utilizarán en circunstancias reales y que les ayudarán a llevar a cabo otros aprendizajes.
Los contenidos deben presentarse con una estructuración clara de sus relaciones, planteando la interrelación entre distintos contenidos de una misma área y entre contenidos de distintas áreas. Los proyectos y programaciones de los profesores han de reforzar los aspectos prácticos en todas las áreas. Con ello, se asegurará una formación profesional de base apropiada para ese nivel educativo, y se establecerá una mayor vinculación de la escuela con el mundo del trabajo.
El profesor debe ajustar la ayuda pedagógica a las diferentes necesidades del alumnado facilitando recursos o estrategias que permitan dar respuesta a las diversas  motivaciones, intereses y capacidades. 
Los principios metodológicos desarrollados tienen su base en:
· Los contenidos potenciarán en todo momento  el "Saber Hacer".
· Secuenciar el proceso de aprendizaje de forma que las capacidades sean adquiridas de forma adecuada.

· Informar sobre los contenidos, resultados de aprendizaje, criterios de evaluación, unidades de competencia, unidades de trabajo y actividades del módulo.

· Realizar una evaluación inicial.
· Presentar los contenidos teóricos y prácticos de cada unidad didáctica.

· Indicar los criterios de evaluación aplicados en cada unidad didáctica.

· Comenzar las Unidades Didácticas con una introducción motivadora, para poner de manifiesto su utilidad en el entorno profesional.

· Presentar la documentación técnica necesaria para el desarrollo de las unidades de trabajo.

· Realizar trabajos o actividades individuales o en grupo.

· Llevar a cabo visitas técnicas y/o culturales.

· Proporcionar la solución de supuestos prácticos y estudio de casos, como modelo de las actividades a realizar.

· Proponer actividades alternativas para afianzar el contenido de las unidades didácticas y de las unidades de trabajo.

· Poner en común el resultado de las actividades.

· Dar a conocer el entorno socio-cultural y laboral.

· Fomentar estrategias que provoquen un aprendizaje y una comprensión significativa del resto de los contenidos educativos: hechos, conceptos, principios, terminología, etc.

· Utilizar el binomio teoría y práctica de forma permanente durante todo el proceso de aprendizaje.

· Comprobar y evaluar los conceptos, procedimientos y actitudes durante el desarrollo de las actividades.

3.
Estructura de las unidades de trabajo del libro del alumno
Cada una de las Unidades Didácticas o capítulos del libro están compuestos por los siguientes apartados:

–
 Contenidos.

–
 Objetivos.

–
 Introducción.
–
 Desarrollo de los contenidos.

–
 Resumen.

–
 Actividades propuestas.
–
 Páginas Web de interés.

4.
Distribución temporal de las Unidades Didácticas
La temporalización aproximada se ha estimado de la siguiente forma. El módulo se desarrollará según el currículo en un total de 100 horas impartidas a lo largo del curso en 3 horas semanales.
	Unidad Didáctica
	Horas

	1. Protocolo.
	6

	2. Aplicación del protocolo institucional.
	12

	3. Aplicación del protocolo empresarial.
	12

	4. Elaboración del programa y cronograma de un acto.
	12

	5. Protocolo eclesiástico, militar y deportivo.
	3

	6. Protocolo real y protocolo social.
	7

	7. Las relaciones públicas.
	6

	8. Aplicación de los fundamentos y elementos de las relaciones públicas en el ámbito turístico.
	6

	9. Las relaciones públicas y la comunicación.
	9

	10. Aplicación de los recursos de las relaciones públicas I: instrumentos informativos.
	9

	11. Aplicación de los recursos de las relaciones públicas II: instrumentos demostrativos y valorativos.
	9

	12. Aplicación práctica de las relaciones públicas: la gestión de la crisis empresarial.
	9


5.
Elementos curriculares o unidades de trabajo

Los elementos curriculares que engloban a cada una de las Unidades Didácticas de este texto son:

1.   PROTOCOLO.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Conocer el concepto del protocolo, su origen y evolución.

· Identificar los conceptos básicos del protocolo.

· Valorar la importancia del protocolo y la proyección de los actos protocolarios en las empresas de hostelería y turismo.

· Identificar las reglas básicas del protocolo para asesorar e informar al cliente.

· Diferenciar los distintos tipos de actos protocolarios según el tipo de evento.


	1.1. Definición. 

1.2. Origen y evolución del protocolo.

1.3. Conceptos básicos del protocolo.

 Los Grandes de España.

 La nobleza.

 La heráldica.

 Las banderas 

 Las condecoraciones.

1.4. Importancia del dominio del protocolo en las empresas de hostelería y proyección de los actos protocolarios.

1.5. Reglas básicas del protocolo.

1.7. Tipos de protocolo: institucional, empresarial, eclesiástico, militar, deportivo, Real y social. 


	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	1.1. Búsqueda activa de los títulos históricos que posee Su majestad el Rey D. Juan Carlos.

1.2. Búsqueda activa de los principales Grandes de España.

1.3. Consulta Internet para conocer los últimos galardonados con la medalla al mérito turístico y con las placas al mérito turístico.
1.4. Análisis de un acto público de libre elección comprobando si se cumplen rigurosamente las reglas básicas del protocolo.

1.5. Clasificación de los actos públicos realizados en un día concreto según la tipología de protocolos, utilizando un periódico de prensa nacional.
 
	·  Describir los principales títulos históricos de Su majestad el Rey D. Juan Carlos.
· Identificar a los principales Grandes de España.

· Determinar las personalidades galardonadas con la medalla al mérito turístico y con las placas al mérito turístico.
· Enumerar correctamente las reglas y conceptos básicos del protocolo.

·  Distinguir los distintos tipos de protocolo.



2.   APLICACIÓN DEL PROTOCOLO INSTITUCIONAL.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)


	.
	


	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


	
	· Distinguir los diferentes elementos de Estado dentro del protocolo institucional.
· Deducir el tipo de acto más adecuado según el evento a celebrar estableciendo sus características, presidencias, precedencias, colocación adecuada de invitados, plano y ordenación de banderas.

· Resolver satisfactoriamente la ordenación de precedencias en actos celebrados en la Villa de Madrid, según la legislación vigente

· Describir las peculiaridades de las banderas por comunidades y de los escudos por provincias.
· Realizar satisfactoriamente supuestos prácticos para establecer la colocación de invitados según el protocolo institucional regulado por el Real Decreto 2099/83 sobre la ordenación general de precedencias de Estado.


3.   APLICACIÓN DEL PROTOCOLO EMPRESARIAL.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Conocer la aplicación práctica del protocolo empresarial.

· Identificar los objetivos del protocolo empresarial.

· Describir las ideas básicas para la persuasión y la negociación.

· Identificar las reglas básicas del protocolo internacional.

· Clasificar, diseñar y planificar los distintos tipos d de actos protocolarios empresariales.

· Conocer las distintas fórmulas de saludos, despedidas.


	3.1. Introducción.

3.2. Definición de protocolo empresarial.

3.3. Objetivos de actos protocolarios empresariales.

3.4 Diseño y elementos de los actos protocolarios empresariales


 Reglas básicas del protocolo empresarial internacional.

3.5. Tipos de actos protocolarios empresariales.

3.6. La despedida.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	3.1. Búsqueda en Internet (periódico digital), o un periódico de actualidad de las principales noticias de reuniones empresariales que han tenido lugar en nuestro país o fuera del mismo. Posterior análisis y debate de la organización del protocolo (Tipo de acto, fotografías, anfitriones, invitados y desarrollo de la reunión).

3.2. Ensayo de diferentes fórmulas de saludos y despedidas en distintas circunstancias.

3.3. Resolución de supuestos prácticos para determinar el tipo de acto protocolario, planificación, organización, atenciones especiales y regalos teniendo en cuenta siempre los objetivos del protocolo empresarial

	· Analizar objetivamente mediante un debate, la organización del protocolo en reuniones empresariales de amplia repercusión mediática.
· Simular correctamente diferentes fórmulas de saludos y despedidas en distintas circunstancias.
· Realizar satisfactoriamente supuestos prácticos para determinar el tipo de acto protocolario, planificación, organización, atenciones especiales y regalos teniendo en cuenta siempre los objetivos del protocolo empresarial



4.    ELABORACIÓN DEL PROGRAMA Y CRONOGRAMA DE UN ACTO.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)


	
	4.1. Introducción.

4.2. Fases en la organización de actos.

4.3. Confección del presupuesto económico: recursos necesarios para organizar actos.
4.4. Cronograma y programa del acto.

4.5. Diseño de invitaciones.

4.6. La coordinación del evento.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	4.1. Resolución de supuestos prácticos para determinar el tipo de acto protocolario, planificación, invitaciones, el programa y el cronograma del acto, precedencias, colocación de invitados, documentación necesaria para su correcta organización, nota de protocolo, texto de placa conmemorativa, regalos, organización del cóctel, organización de comida, carta de agradecimiento por la asistencia al evento y confección del presupuesto económico con los recursos necesarios.

4.2. Diseño de las invitaciones más adecuadas para diferentes actos.
4.3. Elaboración del programa y el cronograma de un acto para ejercicios prácticos concretos.


	· Resolver supuestos prácticos con máxima eficiencia a partir de los medios humanos, económicos y materiales para determinar el tipo de acto protocolario, planificación, organización, invitaciones, el programa y el cronograma del acto, precedencias y colocación de invitados, documentación necesaria para su correcta organización, nota de protocolo, texto de placa conmemorativa, regalos, organización del cóctel, organización de comida, carta de agradecimiento por la asistencia al evento y confección del presupuesto económico con los recursos necesarios.

· Realizar correctamente las invitaciones más apropiadas según el tipo de acto a organizar
· Realizar detalladamente  el programa y el cronograma de un acto para ejercicios prácticos concretos.




5.    PROTOCOLO ECLESIÁSTICO, MILITAR Y DEPORTIVO.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Conocer la aplicación práctica del protocolo eclesiástico, militar y deportivo.
· Identificar los tratamientos religiosos y militares.

· Describir el protocolo en actos religiosos, militares y deportivos.

· Identificar las condecoraciones y honores militares y especiales.

· Conocer el protocolo olímpico y las ceremonias oficiales.


	5.1. Introducción.

5.2. El protocolo eclesiástico.

5.3. El protocolo militar.

5.4. El protocolo deportivo y las ceremonias en los Juegos Olímpicos.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	5.1. Estudio de caso práctico de un acto eclesiástico con repercusión mediática, analizando el protocolo a seguir.
5.2. Identificación de los tratamientos que se otorgan a diferentes personalidades del sector eclesiástico, militar o deportivo.
5.3. Estudio de caso práctico de un evento deportivo con repercusión mediática, analizando el protocolo a seguir.

5.4. Estudio de caso práctico de un evento militar con repercusión mediática, analizando el protocolo a seguir.


	· Analizar objetivamente mediante un debate, la organización del protocolo en actos eclesiásticos, militares y deportivos, de amplia repercusión mediática.
· Distinguir los diferentes tratamientos otorgados a personalidades eclesiásticas, militares o pertenecientes al mundo deportivo.


6.    PROTOCOLO REAL Y PROTOCOLO SOCIAL.
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Conocer la aplicación práctica del protocolo Real.

· Identificar la estructura de La casa de Su Majestad el Rey
· Describir la etiqueta en el vestir según el tipo de acto.

· Diseñar la organización de la mesa para distintos actos. 

· Identificar incorrecciones en la mesa y los consejos prácticos para comer determinados alimentos y maridaje.

· Conocer las líneas generales del protocolo a nivel mundial. 


	6.1. Introducción.

6.2. Definición de protocolo Real.

6.3. Línea sucesoria de la corona. 

6.4. El registro civil de la Familia Real.

6.5. La casa de Su Majestad el Rey.
6.6. Consejos prácticos para eventos que se rigen por el protocolo Real.

6.7. Los tratamientos en el protocolo Real.

6.8. Definición de protocolo social.

6.9. La etiqueta en el vestir: el frac, el chaqué, el smoking y la etiqueta femenina.

6.10. La mesa: organización, incorrecciones y consejos prácticos.

6.11. El protocolo a nivel mundial.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


6.5. A partir de un supuesto práctico de organización de eventos establecer: menú propuesto, tipo de servicio, organización y montaje de las mesas, marcaje y maridaje, colocación de mesa presidencial, colocación de invitados y descripción de la etiqueta recomendada.


Resolver supuestos prácticos de organización de eventos con máxima eficiencia determinando detalladamente: menú propuesto, tipo de servicio, organización y montaje de las mesas, marcaje y maridaje, colocación de mesa presidencial, colocación de invitados y descripción de la etiqueta recomendada.

	· 
	


7.    LAS RELACIONES PÚBLICAS. 
	objetivos
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Conocer el concepto y la importancia de las relaciones públicas.

· Describir la evolución de las relaciones públicas en la historia.

· Identificar las características que ha de reunir el profesional de las relaciones públicas.

· Analizar los objetivos de las relaciones públicas.

· Conocer la estructura del departamento de relaciones públicas.

· Valorar la ética de la profesión del relaciones públicas..
	7.1. Introducción.

7.2. Concepto. 

7.3. Origen y antecedentes históricos.

7.4. El profesional de las relaciones públicas.

7.5. Objetivos de las relaciones públicas. 

7.6. El departamento de relaciones públicas.

7.7. Ética de la profesión de los relaciones públicas.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


	
	· Describir detalladamente   las principales aportaciones de  L. Bernays  en el campo de las relaciones públicas.

· Enumerar los principales requisitos que ha de reunir todo relaciones públicas así como las funciones y responsabilidades a desempeñar.
· Debatir sobre los principales motivos por los que una  gran empresa necesita la contratación de servicios de relaciones públicas.
· Distinguir  satisfactoriamente las actitudes que se consideran no éticas dentro de la profesión de las relaciones públicas.


8. APLICACIÓN DE LOS FUNDAMENTOS Y LOS ELEMENTOS DE LAS RELACIONES PÚBLICAS EN EL ÁMBITO TURÍSTICO.
	objetivos 

	Conocimientos
(contenido soporte)


	
	8.1. Introducción.

8.2. Elementos de las relaciones públicas.

8.3. Aplicación de los fundamentos de las relaciones públicas: el público y la adecuación de la actividad.

 8.4. Fases en la aplicación y valoración de las relaciones públicas en el ámbito turístico empresarial e institucional.

8.5 .La identidad corporativa.

8.6. La identidad institucional.

8.7. La imagen corporativa.

8.8. Elaboración del manual corporativo o de imagen.

8.9. La imagen del turismo español.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


	
	· Enumerar los elementos y fundamentos de las relaciones públicas.

· Identificar las fases en la aplicación y valoración de las relaciones públicas en el ámbito turístico empresarial e institucional.
· Resolver satisfactoriamente supuestos prácticos de organización de eventos con la máxima eficiencia determinando detalladamente: identidad corporativa, público interno y externo de la empresa e imagen corporativa.
· Elaborar satisfactoriamente un manual de imagen para una empresa del sector turístico.


9.    LAS RELACIONES PÚBLICAS Y LA COMUNICACIÓN. 
	objetivos 
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Valorar la importancia y el significado de la comunicación verbal, no verbal y las habilidades sociales.

· Identificar los diferentes tipos de clientes.

· Informar y asesorar al cliente, aplicando las técnicas adecuadas de relaciones públicas y protocolo.

· Analizar las claves, actitudes y los objetivos de una correcta atención al cliente.

· Diferenciar las modalidades de atención al cliente.

· Identificar la importancia de las técnicas de dinamización grupal.
	9.1. Introducción.
9.2. Proceso de comunicación. 

9.3. Comunicación verbal: técnicas de expresión.

9.4. Comunicación no verbal. 

9.5. Habilidades sociales.

9.6. La comunicación en las organizaciones.

9.7. Comunicación con los clientes según su tipología.

9.8. Atención al cliente.

9.9. Actitudes de atención al cliente. 


	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


	
	· Argumentar adecuadamente a través de supuestos apartados por el profesor las actitudes normas y valores necesarios para prestar una correcta atención al cliente.

· Usar correctamente el lenguaje oral y escrito dominando la expresión y representación.
· Enumerar eficazmente la oferta existente de servicios en una empresa turística.

· Deducir la atención a recibir según cada tipo de cliente atendiendo a sus gustos, necesidades y preferencias.

· Actuar con persuasión y seguridad en los supuestos prácticos.

· Desarrollar diseños de dosieres de información sobre recursos e información turística.



10. APLICACIÓN DE LOS RECURSOS DE LAS RELACIONES PÚBLICAS I: INSTRUMENTOS INFORMATIVOS.

	objetivos 
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Clasificar la aplicación práctica de los recursos de los relaciones públicas basados en los instrumentos informativos.

· Conocer las normas de diseño y utilización de cada uno de los instrumentos informativos.

· Identificar las características principales de los mass media.

· Conocer las principales técnicas para desenvolverse ante los medios de comunicación creando un ambiente favorable.

· Seleccionar los diferentes medios de comunicación dependiendo del producto o mensaje a comunicar.
	10.1. Introducción.

10.2. Aplicación de los recursos de las relaciones públicas en el sector turístico: los instrumentos informativos.


Instrumentos orales.


Instrumentos escritos o impresos:


Instrumentos fotográficos o de imágenes.


Instrumentos mass media: prensa, radio y televisión.


	
	


	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	10.1. Redacción de una circular para convocar una reunión urgente en nuestra empresa.

10.2. Redacción de una nota de prensa para anunciar una inauguración indicando los pasos a seguir para la convocatoria de prensa.

10.3. Diseño de nuestra propia tarjeta de presentación.

10.4. Simulación de una entrevista al director de una empresa turística. Grabaremos la entrevista en video y posteriormente analizaremos la comunicación verbal, no verbal e imagen transmitida.

10.5. Reorganización si es necesario, del tablón de anuncios del aula, centro, etc.

10.6. Búsqueda por Internet de los últimos teletipos enviados a las principales agencias de noticias. Análisis del tratamiento y posterior selección de las convocatorias a actos públicos.


	·  Ejecutar satisfactoriamente circulares, notas de presa y convocatorias de rueda de prensa. 
· Realizar adecuadamente una tarjeta de presentación.

· Interpretar y analizar una entrevista grabada en video (comunicación verbal, no verbal e imagen transmitida).
· Reorganizar el tablón de anuncios del aula o centro.
· Analizar el tratamiento de las convocatorias de prensa a actos públicos comprobando los teletipos enviados a las principales agencias de noticias.


11. APLICACIÓN DE LOS RECURSOS DE LAS RELACIONES PÚBLICAS II: INSTRUMENTOS DEMOSTRATIVOS Y VALORATIVOS. 

	objetivos 
	Conocimientos
(contenido soporte)

	· Valorar los diferentes recursos de los relaciones públicas a través de los instrumentos demostrativos y valorativos como parte de la comunicación y transmisión de la imagen corporativa de la empresa.

· Diferenciar entre sugerencias, quejas y reclamaciones como elemento de mejora continua en la empresa 

·  Identificar las principales quejas de los clientes en el sector turístico, así como los diferentes elementos de comunicación de las mismas y normativa legal vigente en materia de reclamaciones.

· Identificar las normas básicas en la gestión de eventos como parte de los instrumentos demostrativos: inauguraciones, exposiciones, ferias, visitas a empresas y jornadas de puertas abiertas.

· Diseñar los puntos clave del manual corporativo de atención al cliente en la gestión de quejas y reclamaciones. 

· Diseñar un cuestionario de calidad.


	11.1. Introducción.

11.2. Instrumentos demostrativos.


Página Web.


Inauguraciones, aniversarios.


Exposiciones y ferias.


Visitas.


Jornadas de puertas abiertas.

11.3. Instrumentos valorativos: Instrumentos de mejora continua.
Importancia del diseño de un manual corporativo de atención al cliente, gestión de quejas y reclamaciones.

Sugerencias y quejas.

Las reclamaciones.
Los cuestionarios de calidad.



	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación


	
	· Realizar adecuadamente la estructura de una página Web de una empresa del sector turístico.
· Diseñar adecuadamente un stand para una empresa turística participante en FITUR.

· Describir la organización de la visita de un Fam Trip.

· Explicar de forma práctica los instrumentos valorativos y de mejora continua que utilizan las agencias de viajes.

· Desarrollar un manual corporativo de atención al cliente, gestión de quejas y reclamaciones para una empresa del sector turístico.
· Deducir a  través de simulación con estudio de casos para el tratamiento de reclamaciones en la atención del cliente.

· Elaborar cuestionarios de calidad para empresas del sector turístico.


12.    APLICACIÓN PRÁCTICA DE LAS RELACIONES PÚBLICAS: LA GESTIÓN DE LA CRISIS EMPRESARIAL. 
	objetivos 
	Conocimientos
(contenido soporte).

	· Valorar la importancia de la discreción en el ámbito laboral.

· Conocer los factores de riesgo de imagen y los distintos tipos de crisis.

· Identificar los principios y estrategias comunicativas en periodos de crisis empresarial.

· Diferenciar las fases en la elaboración de un plan de crisis.

· Analizar casos prácticos reales de gestión de crisis en empresas del sector turístico.

· Diseñar un plan de gestión de crisis para una empresa de libre elección y perteneciente al sector turístico.


	12.1. Introducción.

12.2. El valor de la discreción en el ámbito laboral.

12.3. La crisis empresarial.

12.4. Fases en la elaboración de un plan de crisis.

12.5. Causas de situaciones de crisis en empresas del sector turístico.

12.6. La gestión de crisis en una empresa del sector turístico. Caso práctico.




	Actividades de
enseñanza-aprendizaje
	Criterios de evaluación

	12.1. Identificación de los principios y estrategias comunicativas que utilizarías para paliar la rapidez en la circulación de la información por parte de los medios de comunicación, especialmente en casos de desastres, catástrofes o accidentes.
12.2. Clasificación de los factores de riesgo de imagen empresarial, determinando los distintos tipos de crisis y sus futuras consecuencias especialmente en el sector turístico.
12.3. Diseño de un plan de crisis que incorporaremos al del manual interno para tratamiento de la crisis empresarial en una empresa del sector turístico, y diferencia claramente las fases que lo componen.

12.4. Investiga y analiza un caso real de la gestión de crisis en una empresa del sector turístico identificando, cronológicamente, las acciones emprendidas por cada una de las partes en la evolución de la crisis.


	· Identificar adecuadamente los principios y estrategias comunicativas para paliar la rapidez en la circulación de la información por parte de los medios de comunicación, especialmente en caso de catástrofes, desastres i accidentes.

· Enumerar los factores principales de riesgo de imagen empresarial, determinando los distintos tipos de crisis y sus futuras consecuencias especialmente en al sector turístico.

· Realizar un plan de crisis para una empresa del sector turístico.

· Estudiar un caso práctico real de la gestión de crisis en una empresa del sector turístico identificado con exactitud las acciones emprendidas de forma cronológica.




6.
Actividades y prácticas propuestas
Las actividades y prácticas propuestas en el libro del alumno se deben considerar como orientativas para que los profesores dispongan de una batería de posibles ejercicios a realizar por los alumnos. No obstante, será el profesor dependiendo del tipo de alumnado y su nivel quien decidirá en última instancia la conveniencia o no, de su aplicación. En todos los capítulos del libro al finalizar se recomiendan una serie de actividades con el fin de ampliar las posibilidades propuestas en el libro y facilitar al profesor la búsqueda de recursos:
· Mediante diapositivas, transparencias o vídeos, 
· Buscar en Internet 
· Proponer diferentes ejercicios prácticos que verifiquen el funcionamiento básico de las relaciones públicas y el protocolo.

La evaluación podrá realizarse por temas individuales o por bloques temáticos, en ello influirá entre otras cosas el nivel del alumnado. Se realizarán pruebas objetivas que permitan al alumno asimilar los conceptos y la auto-evaluación del mismo (grado de participación en clase, resúmenes, casos prácticos).  Se llevarán a cabo pruebas escritas, orales o de respuesta múltiple, desarrollo de cuestiones concretas, y todo el trabajo práctico diario.
7. MATERIAL DIDÁCTICO Y PEDAGÓGICO PARA LA IMPARTICIÓN DEL MÓDULO.

En todos los temas se incluyen ejemplos prácticos resueltos, experiencias y actividades prácticas para llevar a cabo, así como ejercicios propuestos para el alumno con la posibilidad de obtener un solucionario de todos ellos.


Cada uno de los temas se explica de una forma sencilla y cercana al alumno, obteniéndose Unidades Didácticas amenas con un amplio contenido que se apoya en ejercicios resueltos para afianzar el proceso de enseñanza y aprendizaje aumentando considerablemente el grado de profundización de la materia. Para lograrlo, se proponen una serie de actividades y casos prácticos, de los que se aporta el correspondiente solucionario.
Además del libro de texto se aconseja el siguiente material didáctico de apoyo para impartir las clases:

· Material gráfico o soportes informáticos facilitados por casas comerciales.

· Transparencias, vídeos, diapositivas, CD-ROM, etc.
· Instalaciones y equipos del centro.

· Equipo personal del alumno, que contendrá todos los materiales que necesite el alumno durante el módulo.
· Material del profesor:
· Libros de texto:

· Videos. DVD. Y CDS.

· Revistas: Editur, Horeco, Gestión de hoteles y otras revistas turísticas.

· Páginas Web recomendadas para cada uno de los capítulos.
· Programas de ordenador para mediante fotografías ver los distintos tipos de montajes y su distribución real.

· Fichas para anotar el resultado de un estudio de la calidad del trabajo y el grado de satisfacción del cliente. 
· Book fotográfico, con las fotografías de los trabajos en su resultado final.
· Elementos de las TIC: prensa, prensa digital, televisión, videos, cine, teléfono móvil, ordenador, DVD, programas informáticos, Internet, correo electrónico, imágenes digitales, fax, scanner y traductores electrónicos de idiomas.[image: image2.png]
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