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1. Introduccion

El Centro SOPENA, esta inmerso en el colectivo de centros concertados de la
comunidad de Extremadura; aunque es uno de los pocos que cuenta en su estructura
académica con docencia en todos los niveles educativos a excepcion de Bachillerato. Sélo
cuenta en su haber con una linea tanto en Educacion Infantil, Primaria y Secundaria,
ademads de contar con diversos ciclos de Formacion Profesional (Gestion Administrativa,

Asistencia a la Direccion, Peluqueria y Estética y Belleza).

El centro se encuentra ubicado en el Poligono de la Paz; una zona de Badajoz en
constante auge econdmico, debido a la reciente creacion de zonas de ocio y comerciales,
ademds cuentan con que el mercado semanal de la ciudad ha sido ubicado en sus
inmediaciones.

El Centro atiende fundamentalmente a un grupo social en su mayoria
desfavorecido como objetivo prioritario dentro de su propia identidad y fieles a la

inspiracion de su Fundadora.

De ahi que la poblacién que acoge nuestro Centro es en su escala socioecondmica
media-baja seglin datos actuales recogidos de la base de datos de la secretaria de nuestro

centro.

El centro concertado SOPENA esta situado en una zona donde con el transcurso
de los afios se han ido asentando importantes centros educativos de orden publico de la
ciudad de Badajoz como son los recientemente ampliados IES Rodriguez Moiiino y CP

Guadiana.
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2. Objetivos generales del Ciclo.

Los objetivos generales de este ciclo formativo son los siguientes:

a) Identificar datos y parametros, relacionandolos con los diferentes sistemas de
comunicacion y archivo para administrar estos sistemas.

b) Interpretar las normas lingiiisticas, el vocabulario, los modelos y vias de
comunicacion, aplicando los apropiados a cada situacion profesional para comunicarse
en dos lenguas extranjeras.

¢) Reconocer los actos y los tiempos que determinan la tarea de la direccion, priorizando
y clasificando segun criterios y procedimientos para organizar la agenda y las
comunicaciones.

d) Analizar los objetivos, rasgos definitorios y fases de los diferentes eventos
empresariales, caracterizando los métodos de su desarrollo para gestionar su
organizacion.

e) Identificar los diferentes documentos juridico-empresariales, describiendo sus
caracteristicas y vias de gestion para tramitarlos ante administraciones publicas.

f) Identificar los puntos criticos y necesidades de comunicacion interna y externa de las
organizaciones, aplicando técnicas especificas a cada situacion para desarrollar tareas de
relaciones publicas de la empresa o institucion.

g) Interpretar documentos y datos empresariales, seleccionando medios técnicos para
realizar presentaciones.

h) Analizar los requisitos y técnicas de gestion de las areas comercial, financiera, contable
y fiscal, aplicando la normativa en vigor para realizar tareas administrativas en ellas.

1) Interpretar la normativa, los métodos y las técnicas de seleccion y formacion de recursos
humanos, relacionandolas con cada tipo de empresa para realizar y controlar las tareas

administrativas de estas funciones.
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J) Analizar los puntos criticos y las fases de la atencion al cliente/usuario, identificando
las necesidades técnicas y actitudinales de cada una de ellas para desarrollarla y
planificarla.

k) Identificar los circuitos de comunicacion de la empresa, relacionando los documentos
que en cada instancia o departamento se producen para tramitarlos.

1) Caracterizar las exigencias formales y técnicas de la comunicacién empresarial,
poniéndolas en conexion con diferentes contextos para elaborar documentos.

m) Analizar los diferentes procesos en los que el asistente de direccion tiene competencia,
contrastando la suficiencia de medios, recursos y tiempos para detectar necesidades y
anticipar soluciones.

n) Identificar técnicas y procedimientos, relaciondndolas con los diferentes tipos de
documentos y con las necesidades de las empresas, para clasificar, registrar y archivar
comunicaciones.

n) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la
evolucion cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, para mantener el espiritu de actualizacion y adaptarse a
nuevas situaciones laborales y personales.

0) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos que se
presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

p) Tomar decisiones de forma fundamentada analizando las variables implicadas,
integrando saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad de
equivocacion en las mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o
contingencias.

q) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicacion en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de

trabajo.
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r) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se
van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la
eficacia en los procesos de comunicacion.

s) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion ambiental,
proponiendo y aplicando medidas de prevencion personales y colectivas, de acuerdo con
la normativa aplicable en los procesos de trabajo, para garantizar entornos seguros.

t) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias para dar respuesta a la
accesibilidad universal y al “disefio para todos”.

u) Identificar y aplicar pardmetros de calidad en los trabajos y actividades realizados en
el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacion y de la calidad y ser
capaces de supervisar y mejorar procedimientos de gestion de calidad.

v) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de
iniciativa profesional, para realizar la gestion basica de una pequefia empresa o emprender
un trabajo.

w) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en
cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y laborales, para participar como

ciudadano democratico.

3. Objetivos del Médulo

Este mddulo contribuye a alcanzar los siguientes objetivos generales del ciclo:

d) Analizar los objetivos, rasgos definitorios y fases de los diferentes eventos
empresariales, caracterizando los métodos de su desarrollo para gestionar su
organizacion.

f) Identificar los puntos criticos y necesidades de comunicacion interna y externa de las
organizaciones, aplicando técnicas especificas a cada situacion para desarrollar tareas de

relaciones publicas de la empresa o institucion.
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J) Analizar los puntos criticos y las fases de la atencion al cliente/usuario, identificando
las necesidades técnicas y actitudinales de cada una de ellas para desarrollarla y
planificarla.

m) Analizar los diferentes procesos en los que el asistente de direccion tiene competencia,
contrastando la suficiencia de medios, recursos y tiempos para detectar necesidades y
anticipar soluciones.

) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados con la
evoluciéon cientifica, tecnologica y organizativa del sector y las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, para mantener el espiritu de actualizacion y adaptarse a
nuevas situaciones laborales y personales.

0) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los retos que se
presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de la vida personal.

p) Tomar decisiones de forma fundamentada analizando las variables implicadas,
integrando saberes de distinto ambito y aceptando los riesgos y la posibilidad de
equivocacion en las mismas, para afrontar y resolver distintas situaciones, problemas o
contingencias.

q) Desarrollar técnicas de liderazgo, motivacion, supervision y comunicaciéon en
contextos de trabajo en grupo, para facilitar la organizacion y coordinacion de equipos de
trabajo.

r) Aplicar estrategias y técnicas de comunicacion, adaptandose a los contenidos que se
van a transmitir, a la finalidad y a las caracteristicas de los receptores, para asegurar la
eficacia en los procesos de comunicacion.

u) Identificar y aplicar pardmetros de calidad en los trabajos y actividades realizados en
el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la evaluacion y de la calidad y ser
capaces de supervisar y mejorar procedimientos de gestion de calidad.

v) Utilizar procedimientos relacionados con la cultura emprendedora, empresarial y de
iniciativa profesional, para realizar la gestion basica de una pequeia empresa o emprender

un trabajo.
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4. Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Caracteriza los fundamentos y elementos de relaciones publicas, relacionandolos con
las distintas situaciones empresariales.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los fundamentos y principios de las relaciones publicas.

b) Se ha identificado y clasificado el concepto de identidad corporativa, imagen
corporativa y sus componentes.

c¢) Se han reconocido distintos tipos de imagen proyectadas por empresas y
organizaciones.

d) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones publicas.

e) Se han seleccionado diferentes medios de comunicacion, dependiendo del producto
que hay que presentar y el publico al que se dirige.

f) Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la comunicacion
y las relaciones publicas en las empresas y organizaciones.

2) Se ha analizado la conveniencia de contar con un servicio de protocolo y/o un gabinete
de prensa o comunicacion, segun la dimension de la empresa u organizacion.

2. Selecciona las técnicas de protocolo empresarial aplicable, describiendo los diferentes
elementos de disefio y organizacion, segun la naturaleza y el tipo de acto, asi como al
publico al que va dirigido.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado la naturaleza y el tipo de actos que se deben organizar y se han

aplicado las soluciones organizativas adecuadas.
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b) Se han descrito las fases de creacion y disefio de un manual de protocolo y relaciones
publicas segtn el publico al que va dirigido.

¢) Se han diferenciado los requisitos y necesidades de los actos protocolarios nacionales
de los internacionales.

d) Se han identificado las técnicas de funcionamiento, planificacion y organizacion de
actos protocolarios empresariales.

e) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto que se va a organizar.

f) Se ha definido y/o cumplimentado la documentacion necesaria seguin el acto, para su
correcto desarrollo.

g) Se ha calculado el presupuesto economico del acto que hay que organizar.

h) Se han definido los indicadores de calidad y puntos clave para el correcto desarrollo
del acto.

1) Se han comprobado las desviaciones producidas en los indicadores de calidad y puntos
clave, y se han previsto las medidas de correccion correspondientes para ediciones
posteriores.

J) Se han valorado los actos protocolarios como medio coadyuvante a la estrategia en los
negocios y en la mejora de las relaciones internas de la empresa.

k) Se han analizado los aspectos de seguridad adecuados en funcion del tipo de acto y/o
invitados y como pueden afectar a la organizacion.

3. Caracteriza el protocolo institucional, analizando los diferentes sistemas de
organizacion y utilizando las normas establecidas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional y las clases de
publico al que puede dirigirse.

b) Se ha valorado la importancia del conocimiento y seguimiento de los manuales de
protocolo y relaciones publicas definidos en las instituciones.

¢) Se ha caracterizado el disefio, planificacion y programacion del acto protocolario en

funcioén del evento que se va a organizar.
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d) Se han descrito los principales elementos simbolicos y/o de representacion en los actos
institucionales (banderas, himnos y otros).

e) Se han identificado las técnicas de funcionamiento, planificacion y organizacion de
actos protocolarios institucionales.

f) Se ha definido y/o cumplimentado la documentacion necesaria seglin el acto, para su
correcto desarrollo.

g) Se ha calculado el presupuesto economico del acto que se va a organizar.

h) Se han comprobado las partidas presupuestarias reservadas para el acto, asi como el
cumplimento de procedimientos y plazos de los trdmites necesarios.

1) Se han definido los indicadores de calidad y puntos clave para el correcto desarrollo
del acto.

J) Se han valorado los actos protocolarios institucionales como el medio de comunicacion
y relacion entre instituciones.

k) Se han analizado los aspectos de seguridad adecuados y la correcta coordinacion con
los servicios de seguridad de las instituciones implicadas en un acto protocolario.

4. Coordina actividades de apoyo a la comunicacion y a las relaciones profesionales,
internas y externas, asociando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas como elemento estratégico en
el trato con clientes, internos y externos, usuarios, proveedores y terceros relacionados
con la empresa (“stakeholders™).

b) Se han descrito los componentes de las relaciones publicas (saber estar, educacion
social, indumentaria, etiqueta, saludo, invitacion formal, despedida y tiempos, entre
otros).

¢) Se han analizado los objetivos y fases del protocolo interno atendiendo al organigrama
funcional de la empresa/departamento y las relaciones funcionales establecidas.

d) Se han analizado y descrito los objetivos y fases del protocolo externo segun el

cliente/usuario.
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e) Se han especificado las modalidades de atencion al cliente/usuario y los diferentes
proveedores externos necesarios para su desarrollo.

f) Se han analizado las técnicas de relaciones publicas y de protocolo relacionadas con
los medios de comunicacion.

g) Se han aplicado las acciones del contacto directo y no directo, respetando las normas
de deontologia profesional.

h) Se han demostrado las actitudes y aptitudes de profesionales en los procesos de
atencion al cliente.

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

j) Se ha mantenido la confidencialidad y privacidad, ajustando sus actuaciones al codigo
deontoldgico de la profesion.

5. Elabora las cartas de servicios o los compromisos de calidad y garantia, ajustandose a
los protocolos establecidos en la empresa/organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido los compromisos de calidad y garantia que ofrece la empresa a su
usuario/cliente, y las normativas de consumo a las que esta sujeto.

b) Se han descrito las implicaciones de las politicas empresariales relativas a la
responsabilidad social corporativa.

¢) Se han definido las caracteristicas principales de los centros de atencion al cliente y de
las cartas de servicio.

d) Se han definido y analizado los conceptos formales y no formales de quejas,
reclamaciones y sugerencias.

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

f) Se ha analizado la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en
establecimientos de empresas

g) Se han disefiado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion

al cliente/usuario y gestion de quejas y reclamaciones.
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h) Se ha valorado la importancia de tener una actitud empatica hacia el cliente/usuario.
6. Promueve actitudes correctas de atencion al cliente/usuario, analizando la importancia
de superar las expectativas del mismo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de clientes/usuarios.

b) Se han definido las fases para la implantacion de un servicio o procedimiento de
atencion al cliente/usuario, incluyendo la faceta de control de calidad del mismo.

¢) Se han descrito las claves para lograr una actitud de empatia con el cliente/usuario.

d) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatia.

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

f) Se han definido variables de disefio para todos a la hora de la planificacion y desarrollo
de la atencion al cliente/usuario.

g) Se ha supervisado la atencion al cliente en las instancias que dependan del asistente de
direccion.

h) Se han seguido procedimientos y actitudes conforme a la imagen corporativa.

1) Se ha valorado la importancia de integrar la cultura de empresa en la atencién al
cliente/usuario para el logro de los objetivos establecidos en la organizacion.

J) Se ha mantenido la confidencialidad y privacidad, ajustando sus actuaciones al codigo

deontologico de la profesion.

5. Contenidos basicos

Caracterizacion de los fundamentos y elementos de relaciones publicas:
— Protocolo y relaciones publicas.

— Identidad corporativa.

— La imagen corporativa.

— La responsabilidad social corporativa.
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— Normas generales de comportamiento.

— Técnicas de imagen personal en el protocolo empresarial.

— Expresion verbal y no verbal.
— Medios de comunicacion.

— Etiqueta en la red (Netiqueta).

Seleccion de técnicas de protocolo:

— Normas de protocolo empresarial.

— Tipos y objetivos de los actos empresariales protocolarios. Presupuestos.

Caracterizacion del protocolo institucional:

— Normas legales sobre protocolo institucional.

— Tipos y objetivos de los actos institucionales protocolarios. Presupuestos y reservas

presupuestarias.

Coordinacion de actividades de apoyo a la comunicacion y las relaciones profesionales:

— Relaciones publicas. Definicion. Componentes.

— Normativa de la organizacion.
— Protocolo interno.

— Protocolo externo.

Elaboracion de cartas de servicio y compromisos de calidad empresarial:

— Normativa de consumo.

— Garantias del producto/servicio.

— Quejas, reclamaciones y sugerencias.

— Principales motivos de quejas.

— Canales de recogida de quejas, reclamaciones y sugerencias.

— Manual de gestion de quejas y reclamaciones.
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Promocion de actitudes de atencion al cliente/usuario:

— Codigo deontologico.

— Aseguramiento de la reserva y confidencialidad.

— Sistemas de informacion con accesos restringidos.

— Habilidades sociales en la atencion al cliente/usuario. Cultura de empresa.

— Imagen corporativa frente al cliente o usuario.

6. Metodologia didactica.
a. Criterios de calificacion

El reparto para conformar la calificacion sera el siguiente:

— 50% Examen
—  40% Actividades

— 10% Participacion, protocolo de aula y actitud en clase

El curso se estructura en dos evaluaciones. Se valoraran las actividades que se
propongan en el aula, las actividades para realizar en casa, las intervenciones en clase, se
valorara el saber estar, se valoraran todas las actitudes o aspectos valorables en la empresa
(imagen y cuidado personal, lenguaje empleado, calidad en la comunicacion, actitud

proactiva, aceptacion de la cultura del grupo, etc)

Principalmente se realizardn actividades practicas que permitan al alumno ponerse
en situacion para poner en practica los diferentes tipos de protocolos, actos o situaciones
a las que pueden enfrentarse, asi como estrategias y herramientas para afrontarlos sin

dificultad.
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En cuanto a la participacion y actitud, el profesor valorara la misma a través de
las clases presenciales, teniendo en cuenta el interés por la asignatura, la implicacion y
participacion en las clases, el respeto por sus compaieros, el profesor y el material del
colegio. Pudiendo llegar a ser negativa esta calificacion cuando el alumno muestre una

actitud que dificulte el desarrollo de las clases.

Ademas ante faltas graves de ortografia se podrd restar nota conforme a lo

estipulado en el Plan Lingiiistico de Centro.

El protocolo de aula consiste en cumplir una serie de normas de saber estar que
han sido elaboradas y consensuadas por todos los alumnos. Las normas de protocolo

desarrolladas para este curso han sido las siguientes

1 | Respetar los turnos de palabra, no interrumpir, levantar la mano. Respetar ideas,

etc. Respeto hacia la materia. Ser cortés.

2 | Utilizar en nuestro lenguaje “por favor”, “gracias”, “disculpa”, “buenos dias”,

sonreir. No decir palabras malsonantes.

3 | Hablar sin gritar, ni hablar demasiado bajo y comunicacién no verbal adecuada.
Taparse la boca al bostezar o toser. Si se forma jaleo en clase cada uno levanta la

mano y guarda silencio.

4 No comer chicle.

5 | Mantener la clase limpia y colocar las sillas (no dejar mochilas por el suelo)
Respetar el mobiliario, no arrastrar sillas ni mesa al levantarse.

Sentarse correctamente.

6 | Ayudar alos compatfieros, participar en los equipos de trabajo, saber dar y aceptar
criticas constructivas.

Pensar antes de hablar y mediar ante desacuerdos.
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Participar activamente en la clase.

La calificacion final de cada evaluacion sera la suma de los porcentajes

anteriormente mencionados.

La calificacion final de cada evaluacion se calcularda conforme a los criterios
establecidos anteriormente y la puntuacion ha de ser un nimero entero que se obtendra
mediante redondeo matematico salvo en casos excepcionales donde el profesor considere
redondear al alza o a la baja en funcion del empeiio, evolucion y motivacion que muestre
el alumno. En caso de no aplicar el redondeo matematico se explicaran los motivos en la

columna de observaciones de la plantilla de calificaciones.

La asistencia a clase es obligatoria en un 85%, por lo que cuando se superen las
faltas en un 15% no se podra superar la asignatura, se entiende por faltas, aquellas que no
hayan sido justificadas convenientemente al tutor o al profesor. En caso de que alumno
supere el 25% de faltas de asistencia siendo estas justificadas o no, perdera el derecho a
evaluacion continua, exceptuando los casos de alumnos que justifiquen sus ausencias con

contrato de trabajo y alta en la Seguridad Social.

Los alumnos que por causa justificada se ausenten el dia del examen se podran
examinar el dia de la evaluacion, en caso de ser la ausencia justificada en un examen de
evaluacion se pospondra justo al regreso del alumno y quedara en las notas como no
evaluado.

b. Las actividades de recuperacion.

Se proporcionara al alumno todo el apoyo que precise para el estudio del modulo

de cara a la recuperacion de final de curso.
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Los alumnos que por motivos de protocolo de aula hayan suspendido la 1* evaluacion
tendran oportunidad de recuperar su nota mediante evaluacién continua si cumplen el

protocolo de aula en el 2° trimestre.

Evaluacion ordinaria: La realizan solo aquellos alumnos que no hayan superado
la materia mediante las evaluaciones que se realizaran durante el curso, el alumno que
haya superado todas las evaluaciones tendrd como nota final la media de las dos

evaluaciones.

Evaluacién extraordinaria: A este examen concurriran los alumnos que hubieran
obtenido una calificacién negativa como nota final del médulo en marzo. En el mismo,

los alumnos deberan examinarse de la evaluacion que tengan pendiente.

7. Materiales y recursos didacticos
— Ordenador y cafidn proyector de imagenes.
— Correo electronico.
— En ocasiones puntuales se podran utilizardn materiales como pegamento, tijeras,
cartulinas, revistas, rotuladores, pinturas, reglas y demas materiales escolares para
la realizacion de murales o trabajos.

— Tems

8. Actividades complementarias y extraescolares

Se realizaran las programadas por el Ciclo.

9. Propuestas de innovacion, y uso de las TIC en el aula.
1. Ordenador y cafion proyector de imagenes
2. Correo electronico, blogs, redes sociales.
3. Aplicaciones informaticas de proposito general.
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4. Herramientas Gsuite.

5. Plataforma teams

10. Distribucion de unidades didacticas

N° Sesiones:
1° TRIMESTRE
66
UD1: Protocolo y relaciones publicas 24
UD 2: Protocolo social 20
UD 3: Protocolo empresarial 22
N° Sesiones:
2° TRIMESTRE
34
UD4: Protocolo institucional 24
UD 5: Protocolo actividad publica y Gestion del consumidor 10

11. Distribucion y desarrollo de unidades didacticas.

1 UD, TITULO: Protocolo y relaciones piblicas
1. Temporalizacion.

N° sesiones: 24, Mes que ocupa: Septiembre - octubre
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2. Objetivos didacticos.

- Identificar el origen y las bases del protocolo para entender los diferentes ambitos o

tipos en los que se puede desglosar.

- Distinguir los diferentes tipos de protocolo y de actos

- Generar un protocolo de aula a cumplir

3. Contenidos.

— Protocolo y relaciones publicas.

— Identidad corporativa y la imagen corporativa

— Tipos de protocolo

— La responsabilidad social corporativa.

— Medios de comunicacidn, etiqueta en la red (Netiqueta)..

— Protocolo de aula

4. Criterios de evaluacion.

1. Caracteriza los fundamentos y elementos de relaciones publicas, relaciondndolos con

las distintas situaciones empresariales.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los fundamentos y principios de las relaciones publicas.

b) Se ha identificado y clasificado el concepto de identidad corporativa, imagen

corporativa y sus componentes.

¢) Se han reconocido distintos tipos de imagen proyectadas por empresas y

organizaciones.

d) Se han reconocido y valorado los diferentes recursos de las relaciones publicas.

e) Se han seleccionado diferentes medios de comunicacion, dependiendo del producto

que hay que presentar y el publico al que se dirige.

C/Ponferrada,3  06011.Badajoz

924230993

www.sopenabadajoz.org info(@sopenabadajoz.org



http://www.sopenabadajoz.org/

) < PROGRAMACION DE MODULO FPE RPCO1 3a

e edqutia

DOLORES

SOPEN

FUNDACION

ISO 9001

434/11

) Se ha valorado la importancia de la imagen, la identidad corporativa, la comunicacion
y las relaciones publicas en las empresas y organizaciones.
g) Se ha analizado la conveniencia de contar con un servicio de protocolo y/o un gabinete

de prensa o comunicacion, segun la dimension de la empresa u organizacion.

2* UD, TITULO: Protocolo social
1. Temporalizacion.

N° sesiones: 20, Mes que ocupa: Octubre - Noviembre

2. Objetivos didacticos.

- Poner en préctica el protocolo social mediante actividades.

- Conocer las componentes de las relaciones publicas (saber estar, educacion, social,
indumentaria, etiqueta, saludo, invitacion formal, despedida y tiempo, viajes, obsequios,

seguridad, etc)

3. Contenidos.
— Normas generales de comportamiento. (vestimenta, mesa, viajes, seguridad, etc)

— Expresion verbal y no verbal

4. Ciriterios de evaluacion.

4. Coordina actividades de apoyo a la comunicacion y a las relaciones profesionales,
internas y externas, asociando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas como elemento estratégico en
el trato con clientes, internos y externos, usuarios, proveedores y terceros relacionados

con la empresa (“stakeholders™).
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b) Se han descrito los componentes de las relaciones publicas (saber estar, educacion
social, indumentaria, etiqueta, saludo, invitacion formal, despedida y tiempos, entre

otros).

3* UD, TITULO: Protocolo empresarial
1. Temporalizacion.

N° sesiones: 22, Mes que ocupa: Noviembre - Diciembre.

2. Objetivos didacticos.

- Conocer el protocolo en el ambito empresarial
- Identificar las diferencias de protocolo a nivel internacional

- Definir un acto protocolario.

3. Contenidos.

— Técnicas de imagen personal en el protocolo empresarial

Seleccion de técnicas de protocolo:
— Normas de protocolo empresarial.

— Tipos y objetivos de los actos empresariales protocolarios. Presupuestos.

4. Criterios de evaluacion.

2. Selecciona las técnicas de protocolo empresarial aplicable, describiendo los diferentes
elementos de disefio y organizacion, segin la naturaleza y el tipo de acto, asi como al
publico al que va dirigido.

Criterios de evaluacion:
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a) Se ha identificado la naturaleza y el tipo de actos que se deben organizar y se han
aplicado las soluciones organizativas adecuadas.

b) Se han descrito las fases de creacion y disefio de un manual de protocolo y relaciones
publicas segun el publico al que va dirigido.

¢) Se han diferenciado los requisitos y necesidades de los actos protocolarios nacionales
de los internacionales.

d) Se han identificado las técnicas de funcionamiento, planificacion y organizacion de
actos protocolarios empresariales.

e) Se ha elaborado el programa y cronograma del acto que se va a organizar.

f) Se ha definido y/o cumplimentado la documentacion necesaria seglin el acto, para su
correcto desarrollo.

g) Se ha calculado el presupuesto economico del acto que hay que organizar.

h) Se han definido los indicadores de calidad y puntos clave para el correcto desarrollo
del acto.

1) Se han comprobado las desviaciones producidas en los indicadores de calidad y puntos
clave, y se han previsto las medidas de correccion correspondientes para ediciones
posteriores.

j) Se han valorado los actos protocolarios como medio coadyuvante a la estrategia en los
negocios y en la mejora de las relaciones internas de la empresa.

k) Se han analizado los aspectos de seguridad adecuados en funcion del tipo de acto y/o

invitados y cdmo pueden afectar a la organizacion.

4* UD, TIiTULO: Protocolo institucional
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1. Temporalizacion.

N° sesiones: 24, Mes que ocupa: Enero.

2. Objetivos didacticos.
- Conocer las bases de una institucion
- Crear un evento institucional (teniendo en cuenta la bandera, himno, precedencia interna y

externa, tratamientos en los cargos etc)

3. Contenidos.

Caracterizacion del protocolo institucional:

— Normas legales sobre protocolo institucional.

— Tipos y objetivos de los actos institucionales protocolarios. Presupuestos y reservas
presupuestarias.

Coordinacion de actividades de apoyo a la comunicacion y las relaciones profesionales:

— Normativa de la organizacion.

— Protocolo interno.

— Protocolo externo.

4. Criterios de evaluacion.

3. Caracteriza el protocolo institucional, analizando los diferentes sistemas de
organizacion y utilizando las normas establecidas.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido los elementos que conforman el protocolo institucional y las clases de
publico al que puede dirigirse.

b) Se ha valorado la importancia del conocimiento y seguimiento de los manuales de

protocolo y relaciones publicas definidos en las instituciones.
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¢) Se ha caracterizado el disefio, planificacion y programacion del acto protocolario en
funcion del evento que se va a organizar.

d) Se han descrito los principales elementos simboélicos y/o de representacion en los actos
institucionales (banderas, himnos y otros).

e) Se han identificado las técnicas de funcionamiento, planificacion y organizacion de
actos protocolarios institucionales.

f) Se ha definido y/o cumplimentado la documentacion necesaria seguin el acto, para su
correcto desarrollo.

g) Se ha calculado el presupuesto economico del acto que se va a organizar.

h) Se han comprobado las partidas presupuestarias reservadas para el acto, asi como el
cumplimento de procedimientos y plazos de los tramites necesarios.

1) Se han definido los indicadores de calidad y puntos clave para el correcto desarrollo
del acto.

j) Se han valorado los actos protocolarios institucionales como el medio de comunicacion
y relacion entre instituciones.

k) Se han analizado los aspectos de seguridad adecuados y la correcta coordinacion con

los servicios de seguridad de las instituciones implicadas en un acto protocolario.

5* UD, TITULO: Protocolo actividad publica y Gestiéon del consumidor.

1. Temporalizacion.

N° sesiones: 10, Mes que ocupa: Febrero

2. Objetivos didacticos.

- Poner en practica estrategias de comunicacion dirigidas a la atencion al cliente.
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- Conocer la normativa referente a los Derechos del consumidor (Ley General de
Consumidores y Usuarios)

- Crear un trabajo tratando uno de los temas de derechos del consumidor de facua.

3. Contenidos.

Promocion de actitudes de atencion al cliente/usuario:

— Aseguramiento de la reserva y confidencialidad.

— Habilidades sociales en la atencion al cliente/usuario. Cultura de empresa.

— Imagen corporativa frente al cliente o usuario.

Elaboracion de cartas de servicio y compromisos de calidad empresarial:
— Normativa de consumo.

— Garantias del producto/servicio.

— Quejas, reclamaciones y sugerencias.

— Principales motivos de quejas.

— Canales de recogida de quejas, reclamaciones y sugerencias.

— Manual de gestion de quejas y reclamaciones.

4. Ciriterios de evaluacion.

4. Coordina actividades de apoyo a la comunicacion y a las relaciones profesionales,
internas y externas, asociando las técnicas empleadas con el tipo de usuario.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha valorado la importancia de las relaciones publicas como elemento estratégico en
el trato con clientes, internos y externos, usuarios, proveedores y terceros relacionados

con la empresa (“stakeholders”).
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b) Se han descrito los componentes de las relaciones publicas (saber estar, educacion
social, indumentaria, etiqueta, saludo, invitacion formal, despedida y tiempos, entre
otros).

¢) Se han analizado los objetivos y fases del protocolo interno atendiendo al organigrama
funcional de la empresa/departamento y las relaciones funcionales establecidas.

d) Se han analizado y descrito los objetivos y fases del protocolo externo segun el
cliente/usuario.

e) Se han especificado las modalidades de atencion al cliente/usuario y los diferentes
proveedores externos necesarios para su desarrollo.

f) Se han analizado las técnicas de relaciones publicas y de protocolo relacionadas con
los medios de comunicacion.

g) Se han aplicado las acciones del contacto directo y no directo, respetando las normas
de deontologia profesional.

h) Se han demostrado las actitudes y aptitudes de profesionales en los procesos de
atencion al cliente.

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

j) Se ha mantenido la confidencialidad y privacidad, ajustando sus actuaciones al codigo
deontoldgico de la profesion.

5. Elabora las cartas de servicios o los compromisos de calidad y garantia, ajustandose a
los protocolos establecidos en la empresa/organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido los compromisos de calidad y garantia que ofrece la empresa a su
usuario/cliente, y las normativas de consumo a las que esta sujeto.

b) Se han descrito las implicaciones de las politicas empresariales relativas a la
responsabilidad social corporativa.

¢) Se han definido las caracteristicas principales de los centros de atencion al cliente y de

las cartas de servicio.
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d) Se han definido y analizado los conceptos formales y no formales de quejas,
reclamaciones y sugerencias.

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

f) Se ha analizado la normativa legal vigente en materia de reclamaciones de clientes en
establecimientos de empresas

g) Se han disefiado los puntos clave que debe contener un manual corporativo de atencion
al cliente/usuario y gestion de quejas y reclamaciones.

h) Se ha valorado la importancia de tener una actitud empatica hacia el cliente/usuario.

6. Promueve actitudes correctas de atencion al cliente/usuario, analizando la importancia

de superar las expectativas del mismo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las expectativas de los diferentes tipos de clientes/usuarios.

b) Se han definido las fases para la implantacion de un servicio o procedimiento de
atencion al cliente/usuario, incluyendo la faceta de control de calidad del mismo.

¢) Se han descrito las claves para lograr una actitud de empatia con el cliente/usuario.

d) Se ha valorado la importancia de una actitud de simpatia.

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

f) Se han definido variables de disefo para todos a la hora de la planificacion y desarrollo
de la atencion al cliente/usuario.

g) Se ha supervisado la atencion al cliente en las instancias que dependan del asistente de
direccion.

h) Se han seguido procedimientos y actitudes conforme a la imagen corporativa.

1) Se ha valorado la importancia de integrar la cultura de empresa en la atencion al

cliente/usuario para el logro de los objetivos establecidos en la organizacion.
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J) Se ha mantenido la confidencialidad y privacidad, ajustando sus actuaciones al codigo

deontologico de la profesion.

Los alumnos realizardn su FEOE en el ultimo trimestre donde entraran a afianzar todos

los Resultados de Aprendizaje y Competencias profesionales referente al mddulo.

ANEXO RUBRICAS:
.
INDICADOR EVALUACION |exceLenTe NOTABLE BIEN |REGULAR-MAL

Contenido Demuestra un completo Demuestra un buen Demuestra un buen No parece entender muy bien
entendimiento del tema. entendimiento del tema. entendimiento de partes del  |eltema.

tema.
|Postura del Cuerpo y Contacto  |Tiene buena postura, se ve Tiene buena postura y Algunas veces tiene buena Tiene mala postura y/o no

Visual relajado y seguro de si mismo. |establece contacto visual postura y establece contacto  |mira durante la presentacion.
Establece contacto visual durante la presentacion. visual.
durante la presentacion.

Entusiasmo Expresiones faciles y lenguaje |Expresiones faciales y lenguaje |Expresiones faciales y lenguaje [Muy poco uso de expresiones
corporal generan un fuerte corporal algunas veces corporal son usados para faciales o lenguaje corporal.
interés y entusiasmo sobre el |generan un fuerte interés y tratar de generar entusiasmo, |No genera mucho interés en la
tema. entusiasmo sobre el tema. pero parecen ser fingidos. forma de presentar el tema.

Vocabulario Usa vocabulario apropiado Usa vocabulario apropiado Usa vocabulario apropiado Usa varias palabras o frases
para la audiencia. Aumenta  |para la audiencia. Incluye 1-2 |para la audiencia. No incluye  |que no son entendidas. No
palabras que podrian ser palabras que podrian ser vocabulario que podria ser emplea un vocabulario
nuevas y las define. nuevas pero no las define. NUEVO. adecuado para la actividad.
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NFANTIL, PRIMARLA,

RUBRICA PARA EVALUAR TRABAJOS ESCRITOS. DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

CRITERIOS 10-9 8-7 6-5 4 o mencs
1 Elt bjeto del trabajo est hien El terma esté definido parcial El terma esté bien definida, p dej El terma esté definido parcial y
definido y se trata de forma adecuada. pero se trata de forma adecuada. puntosimportantes sin sobre él es escasa,
2 El texto muestra que el conocimiento | Eltexto muestraqueel conocimienta | El texto muestraciertoserroresen la | El texto muestra erroresy carencias en
acerca del tema es excelente. acerca del tema parece ser buena. asimilacian del ¢ id laasimilacion dec id
CONTENIDOS 3 El uso deimégenes einfografiases El uso deimégenes einfografias es El uso deimégenes einfografiases El uso deimégenes e infografias no
amplio y adecuado. carrecta. limitada, pero adecuado. aporta nada al trabajo.
4 El trabajo tiene uno o ninglin errar El trabajo tiene entre 2 y 4 errores El trabajo tiene entre 5 y 7 errares El trabajo tiene & o més errores
ortogrifico o gramatical. ortogrificos o gramaticales. ortogrificos o gramaticales. ortogrificos o gramaticales,
5 Lap i6n del trabaj | Lap ian del trabaj Lap ion del trabajo es algo Se ha descuidado |a presentacian del
ycuidada, adecuada. pobre. trabajo.

La portadaintroduce el tema objeto del
6 |[trabajoy losautores, y esseguida porun
indice.

La portadaintroduce el tema objeto del | La portada no introduce el tema objeto
trabajo y los autores, pero carecede | del trabajo o alos autores, y carece de
indice. indice.

La por loindica el t bjet.
del trabajo, y es seguida por un indice.

El trabajo estd bastante organizado;

El contenido del trabajo estd bien .
aunque algunaidea parece fuera de

estructurado; unaidea siguealaotraen
R e . lugar, las transiciones entre el resto de
ORGANIZACION | 7 |unasecuencialégica, con transicionesy

El trabajo es un poco dificil de seguir;

Las ideas dentro del trabajo parecen
algunasideas parecen fuera de lugar o se ' ° rebajo pa

estar ordenadas al azar, con algunas

han leado mal las transici tre
<o de titulos claros, manteniendo el ideas son logicas y el orden empleado es ol n semant'enerel rdeny/oel totalmente fuera de lugar. Ademis, no
“ e ros, 3 renda claro. Ademds, se mantiene el formatao, s,y ne ! u we semantiene el formato; cuesta leerlo.
formato. Es facil de leer. s formata.
facilitando su lectura.

El final del trabajo no incluye reflexian

El final del trabajo incluye una reflexian . . El final del trabajo incluye conclusiones,| _r ie f“ 3 uye !
8 El final del trabajo incluye una reflexidn. ni conclusiones, o si lasincluyen, pero

y conclusiones propias. pero ninguna reflexian.

parecen copiadas de otra fuente.
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Todes los integrantes del grupo Tedos los integranates del "‘d:““dehﬂ“qﬂmm La mayoria de los integranates
jpuden resolver correctamente todas 8 & del grupo no puden resolver
comectamente la mayoria de | comectamente alguna de | de
las situaciones planteadas en el comectamente las siuaciones
las situaciones planteadas en el | las siuwaciones planteadas en planteadas en el
problema &l problema
El resultado dado por el grupo a la £l o dado porel R La mayor parte del resultado £l do dado porel R
soluciin del problema, estd 8 dado porel grupo a la solucion g
o doy la solucién del problema , esta del eta la solucidn del problema , no estd
organizado estructurado y organizado s doy organizado estructurado y organizado
El grupo tiene recursos y los aplica El grupo tiene recursas v los
comectamente. Utiliza recursos dela | aplica comectamente. Utiliza Elg selﬁl:l:.a st El grupo no tiene recursos
Web 2.0 algunos recursos de la Web 2.0
El grupo es creativo y presente el El resultado presentado porel | El resultado presentado porel | El resuftado presentado por el
resultado de forma ingeniosa grupo tiene originalidad grupo tiene poca originalidad grupo carece de originalidad.
El resultado presentado es muy El resultado presentado es El resultado presentado es El resultado carece de estética y
profesional y estétion jprofesional y estétioo pooo estético y profesional jprofesionalida.
Existen algunos emores
La citn es comecta. No ha El resultado mds de
m e i, ¥ | gramaticales. La puntuaciénes |  Existen Cuatio ermores de - presenta ﬂ‘;o
gﬁlm:ﬂc.alﬁ cormecta después de la revision ortografia o gramaticales gramaticales
por parte del profesor. ’
El grupo trabaja de forma El grupo tiene poca awtomia Elgrupo no es autdénomo para
El trabaja de farma awtdnoma.
::w la W‘D:H autdnoma. Aungue necesita | para trabajar aungue las ideas desamollar el trabajo, tiene
g i algiin tipo de ayuda. le ayudan inseguridad.

924230993
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La presentacion es creativa, amenay
original.

La presentacion muestra cierta
creatividad y esamena.

La presentacidn estd desarrolladaa
partir de una plantilla ya existente.

La presentacidn no es de autoria propia.

La presentacion cubre el tema con

La presentacion cubre el tema de forma

La presentacidn cubre el tema, pero
soloincluyeinformacidn esencial sobre

La presentacidn apenasincluyela
informacian esencial del tema,

2 profundidad, mostrando un adecuada, mostrando un conacimiento A .
- &, mostrando ciertos erroresen la mastrando errores o carenciasen la
conocimiento profundao sobre &l adecuado sobre él. L A o A
asimilacion del contenido. asimilacion del contenido.
El uso de imagenes y/o videos esamplio El uso de imagenes y/o videos es El uso de v/o wid pl y/ovideosq
3 |yadecuado, ayudando alacomprensién| correcto; algunasimagenes ayudanala | limitado, y no aportan ni ayudanala | acaparan laexposician del tema, pero
del tema. comprensian del tema. comprensian del tema. no aportan nada al trabajo.
4 La presentacion tiene uno o ningdn | La presentacion tieneentre 2 y 4 errores | La presentacion tieneentre 5y 7 errores|  La presentacion tiene 8 o més errores
error ortogrifico o gramatical. ortogrificos o gramaticales. ortogrificos o gramaticales. ortogrificos o gramaticales.
Lap ign incluye portada (g Lap ignincluyeunaportaday | Lapresentacion incluye una portaday
introduce el temay a los autores)y un termina con una diapositiva de unindice, y cierracon 1i itiva | Lap ign incluye una portada,
5 |indice, y terminacon i itiva de lusi. ¥ deagrad de I yunade pera no un indice, ni conclusiones, ni
conclusi y unade agrad i invitacidn a realizar preguntas, pero | agradecimiento, pero no deinvitacion a unainvitacion a hacer preguntas.
invitacidn a realizar preguntas. carece de indice. hacer preguntas.
Las ideas parecen estar ordenadas al
. La presentacion estd bastante . _— pa. .
La presentacion muestra un orden ) . . La presentacidn esun poco dificil de azar, con ideas y transparencias
) L. . organizada; algunaidea o transparencia . . . N .
6 légico en |a exposicion del contenido: rece fueradel ol e seguir; algunas ideas o transp. ias fuera de lugar. También
es facil de seguir. parece fuer e.ugar, per.uen gener. parecen fuera de lugar. puedetratarse de una copiadeotra
fécil de seguir. .
presentacion.
La carga de trabajo estd dividida
La carga detrabajo estd dividida r'st:t'ea;'\ e W'; Una o dos personas del grupo no han | Més de dos personas del grupo no han
7/ equitativamente y es compartida por equitativamente, pero na

todos los miembros del grupo.

compartida por todos los miembros del

Eruog,

realizado su parte del trabajo.

realizado su parte del trabajo.

CENTRO COI

RUBRICA PARA EVALUAR EXPOSICION ORAL. DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

Saluda al comenzar, se presentay
nombra el tema a tratar,

Sepresentay nombra el tema a tratar,

Saluda al comenzar ynombra el temaa
tratar.

Saluda al comenzar y/o se presenta.

Vocaliza, usa el volumen y el tono de

Vocaliza, usa el valumen y el tono de

2 ) A A Cuida el lenguaje no verbal. Usa el valumen de forma adecuada.
forma correcta y cuida el lenguaje no forma correcta, pero no cuida el
Realiza unaintroduccion esqueméticay Realiza unaintroduccion ica
3 El orden de la exposician es lagico. La ician p tacierto orden.
el orden de |a exposicion es logico. pos e de |2 exposicidn. o
4 Secitan conclusiones, seinvita arealizar|  Secitan conclusionesy seinvitaa Secitan conclusiones o seinvitaa Sedespide
preguntasy se despide. realizar preguntas. realizar preguntas. i
5 Lainformacidn que transmite es Lainformacidn que transmite es del Lainformacidn que transmite es Lainformacidn que transmite es de otro
correctay centrada en el tema, tema, pero tiene algunas correcta, pero de otro te temay ademds es erréneo.
Lainformacion ha sido trabajada Lainformacidn parece haber sid
IaI;u ;da on ‘ ! r‘_‘ rl j=aay o '"I " II r:pa eal mr e Partedelainformacian setransmite Lainformacién simplemente
6 ® ) pur.e propio pc.:tre. umna, pera directamente desde una o varias fuentes setransmite desde las fuentes sin
alumnaa partir de las fuentes de na haindicado las fuentes de . . .
. L N ) deinformacian. comprobar su fiabilidad.
informacion indicadas. informacion.
Empleael | jed adecuaday | Empleael | jed adecuaday | Empleavocabulario (técnico) acordeal
7 o L 'u”""_ Y 3 M . = o '_"" sy P ulario [técnico) acorde Emplea el lenguaje de forma adecuada.
amena, utilizando vocabulario (técnico)| utiliza vocabulario (técnico) acorde al tema,
8 lealas preg on acierto y le alas preg pero hadado | Responde a alguna pregunta con errores| Mo responde a ninguna pregunta o lo
precision. algunos datos irrelevantes. o vaguedades. hace con continuos errores.
9 Interactiacon el auditorio mediante | Realizaalgunaactividad de apoyo que | Realiza alguna actividad de apoyo, pero | No realiza ninguna actividad de apoyo
wvarias actividades que facilitan |a facilita |a comprension del tema na facilita la comprensidn del tema por | que facilite |a comprension del tema de
10 Emplea apoyo audiovisual para recordar) Emplea apoyo audiovisual queno Emplea apoyo audiovisual queselimita | Apenas emplea apoyo audiovisual o

datos o dar ejemplosimportantes, y es

924230993

aportainformacian relevante o no es

aleer o proyectar, sin realizar una

carece de él.
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ESFUERZO

ASISTENCIAY
PUNTUALIDAD

PARTICIPACION

INTERES

C/Ponferrada,3  06011.Badajoz

El alumno demuestra
esfuerzo a la hora de
realizar su trabajo.
Realiza diariamente las
tareas gue le son
asignadas

El alumne demuestra
esfuerzo a la hora de
realizar su trabajo.
Realiza la mayoria de
las tareas que le son
asignadas

El alumne muestra poco
esfuerzo y las tareas
gque e son asignadas,

las realiza de forma
irregular

El alumno no se esfuerza
en realizar el trabajo ni
tareas asignadas

Respeta todas las
normas establecidas

Respeta la mayoria las
normas establecidas

Sélo respeta las normas
establecidas cuando se
le llama la atencién

No respeta las normas

Asiste a clase siempre
puntualmente

La falta de asistencia o
puntualidad es siempre
justificada

La falta de asistencia o
puntualidad, la mayoria
de las veces, es
justificada

Falta con frecuencia a
clases o es impuntual sin
justificacion

Participa vy aporta ideas.

Participa solo cuandoe se
le pregunta. A veces
aporta ideas.

Mo participa, pero hace

comentarios puntuales

del tema. Raramente
aporta ideas.

Mo participa ni aporta
ideas.

Siempre muestra
interés por todos temas
relacionados con la
materia, e incluso
investiga.

924230993

Casl siempre muestra
interés por los
contenides y temas
impartidos.

Presta atencién sdlo en
los temas gue le
interesan. Y a veces se
distrae.

No demuestra interés,
Mostrando una actitud
pasiva
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