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Cualificacion Profesional ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS DE RECEPCION Y RELACION CON
EL CLIENTE

Familia Profesional Administracion y Gestién

Nivel 2

Cddigo ADG307_2

Version 5

Situacion Publicada

Competencia general

Realizar las operaciones de recepcién y apoyo a la gestion administrativa derivada de las relaciones con el
publico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro de su ambito de actuacion y
responsabilidad, utilizando los medios informaticos y telematicos, y en caso necesario, una lengua extranjera,
y aplicando los procedimientos internos y la normativa vigente.

Unidades de competencia
UC0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.
UCO0976_2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

UC0973_1: Introducir datos y textos en terminales informéticos en condiciones de seguridad, calidad y
eficiencia.

UCO0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

UC0977_2: Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario independiente en las
actividades de gestion administrativa en relacion con el cliente.

UCO0233_2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacién y la documentacién

Entorno Profesional

Ambito Profesinal

Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del sector privado o
publico, principalmente en un departamento comercial, un departamento de compras y/o almacén, o en un
servicio de recepcibn, registro, atencion de reclamaciones o atencién post venta, realizando las funciones a
instancias de un responsable superior.

Sectores Productivos

Esta presente en todos los sectores productivos, asi como en la Administracion Publica, destacando por su
alto grado de transectorialidad.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

Recepcionista.

Auxiliar administrativo con tareas de atencién al publico.

Auxiliar de apoyo administrativo a la gestiéon de compra y/o venta.
Auxiliar administrativo comercial.

Operador de atencion telefénica.

Formacion Asociada (600 horas)
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Modulos Formativos
MFQ975_2: Técnicas de recepcion y comunicacién. (90 h)
MF0976_2: Operaciones administrativas comerciales(150 h)
MF0973_1: Grabacion de datos. (90 h)
MF0978_2: Gestion de archivos.(60 h)
MFQ0977_2: Lengua extranjera profesional para la gestion administrativa en la relaciéon con el cliente.(90 h)
MF0233_2: Ofimética(120 h)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1 Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

Nivel
Cddigo

2
UC0975_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacion, o de publico en general, de
acuerdo con su ambito de actuacion, aplicando criterios de calidad de servicio y protocolo, a fin de
canalizar con eficacia y rapidez sus peticiones.

CR 1.1 El tratamiento a las visitas de clientes o de publico en general, notificadas con anticipacion a la recepcion, se
personaliza adaptandolo a las instrucciones proporcionadas, y de acuerdo con el protocolo de la organizacion.

CR 1.2 Las visitas no esperadas o desconocidas se filtran identificando su procedencia, nivel jerarquico y razén de la
mismas, utilizando los medios adecuados -agenda, consulta interna, otros- y de acuerdo con las normas establecidas de
seguridad, confidencialidad y calidad de servicio.

CR 1.3 Las ausencias o imposibilidad de recepcion por miembros de la organizacion se justifican de acuerdo a las
instrucciones recibidas, con cortesia, amabilidad y transmitiendo con exactitud los mensajes recogidos a los interesados en
el plazo adecuado.

CR 1.4 Los clientes o publico en general se orientan y/o acompafian con diligencia al lugar de encuentro preciso y, si
procede, se presentan de acuerdo con el protocolo de la organizacion, indicando el motivo de su presencia.

CR 1.5 El cargo y departamento o area del demandante y, en su caso, el destinatario se identifican, ante demandas de
informacion, o instrucciones recibidas de miembros de la propia organizacién, con exactitud, personalizando su tratamiento.

CR 1.6 Las peticiones o demandas de visitas -localizaciones, desplazamientos o informacion relacionada con la
organizacion- se atienden con prontitud y eficiencia, proporcionando las soluciones més satisfactorias.

CR 1.7 Los recursos, herramientas y componentes de informacion-comunicacion -folletos, revistas internas o externas,
publicaciones u otras- se mantienen en el area de trabajo en las condiciones de orden y actualizacion, de acuerdo con el
protocolo de la organizacion.

CR 1.8 Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de forma
rigurosa.

Canal_izar_ las co_municacio_nes (_)rales -teIef(’)nicas_ o telematicas-, internas o externas, de la
organizacion hacia los destinatarios adecuados, aplicando los protocolos de actuacion internos y
transmitiendo la mejor imagen, para responder con eficacia y rapidez las peticiones.

CR 2.1 Las llamadas telefonicas o telematicas se recepcionan, aplicando criterios de atencion telefonica -sonrisa telefénica,
entonaciones adecuadas, otros- y de acuerdo al protocolo establecido -identificacion personal y organizativa, u otros-.

CR 2.2 Las llamadas telefonicas o telematicas se filtran, si procede, identificando el motivo de las mismas y al interlocutor
en cuanto a procedencia, nivel jerarquico, utilizando los medios adecuados -agenda, consulta interna, otros- y de acuerdo
con las normas establecidas de seguridad, confidencialidad y calidad de servicio.

CR 2.3 Las ausencias de los destinatarios de las comunicaciones se justifican con cortesia y amabilidad, transmitiendo con
exactitud a los mismos, en el plazo adecuado, los mensajes recogidos.

CR 2.4 Las comunicaciones se transmiten a los destinatarios siguiendo el protocolo de la organizacion y utilizando con
destreza las herramientas de las comunicaciones telefonicas o telematicas -identificacion de llamada o usuario,
multillamada, desvio de llamadas, ajustes de audio, videoconferencia, u otros-.

CR 2.5 Las normas y procedimientos de disponibilidad y accesibilidad ante las llamadas -nimero maximo de tonos para
responder, tiempos de espera, otras-, establecidos por la organizacion, se aplican con rigor ante peticiones u ofrecimientos
de informacion, facilitindose el establecimiento de la comunicacién en el menor tiempo posible.

CR 2.6 Los cargos y departamentos o areas de los demandantes o destinatarios se identifican, ante peticiones o
instrucciones de informacion de miembros de la propia organizacion, con exactitud, personalizando su tratamiento.

CR 2.7 Las solicitudes de informacion o prestaciones de servicios por interlocutores internos o externos -localizaciones,
desplazamientos o informacion relacionada con la organizacion- se atienden con agilidad y eficiencia, proporcionando las
soluciones mas satisfactorias.

CR 2.8 Las llamadas relativas a solicitud de inscripciones en eventos u otros actos, y reservas, se registran clasificando a
los solicitantes de acuerdo con las instrucciones de la organizacion, confirmandolas con tiempo suficiente mediante los
procedimientos establecidos.

CR 2.9 Las comunicaciones con los miembros del grupo de trabajo se realizan eficazmente a traves de las personas
adecuadas en cada momento, respetando los canales establecidos en la organizacién o Administracion Publica.

CR 2.10 Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de forma
rigurosa.

Gestionar el registro y la distribucion de las comunicaciones escritas -documentos y/o
correspondencia convencional o electronica- y paqueteria recibidas o emitidas, de forma rapida,
eficiente y de acuerdo con las normas legales e internas, para optimizar la circulacion y disponibilidad
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de la informacion en su ambito de competencia.

CR 3.1 El origen, asunto y datos del destinatario de las comunicaciones recibidas -documentacion oficial, correo
convencional, electré_nlco_, fax, burofax u otras- se comprueban identificandolos con precision, y verificando la exactitud con
los datos de la organizacién o sus miembros, subsanando, en su caso, los errores.

CR 3.2 Los datos identificativos necesarios de las comunicaciones a emitir -destinatario, asunto, anexos, acuse de recibo,
otros- se verifican con los datos del destinatario, facilitados por el superior u obtenidos de las bases de datos, detectando
omisiones o errores, y subsanandolos en su caso.

CR 3.3 Las reproducciones, cotejos, compulsas u otras gestiones adicionales necesarias se realizan, con anterioridad al
registro conforme a las normas internas, comprobando la exactitud con los originales, y utilizando los medios
convencionales o informaticos disponibles en la organizacion.

CR 3.4 La documentacion, correspondencia convencional o electronica, y paqueteria recibida o emitida, se registra
conforme a las normas internas a través de los medios convencionales o informaticos disponibles en la organizacién o
Administracién Publica.

CR 3.5 Los sobres se conservan, en aquellos casos en los que aporten datos significativos que no figuren en la
documentacion -medio de verificacién de registro postal, datos de destino, otros-.

CR 3.6 La documentacion, correspondencia y paqueteria admitida se distribuye a través de los canales convencionales y/o
telematicos establecidos por la organizacién o Administracion Puablica, haciéndose llegar a su destinatario o departamento,
con rapidez y exactitud.

CR 3.7 La informacion contenida en los manuales de procedimiento o de imagen corporativa -calidad, medio ambiente,
prevencion de riesgos laborales, produccion u otros- se distribuye y, en su caso, se adapta al destinatario para su difusion
verificando su recepcion.

CR 3.8 La tramitacion de los accesos a la informacion se realiza procesando las solicitudes establecidos por la organizacion
o Administracion Publica, y recogiendo las autorizaciones precisas.

CR 3.9 Las comunicaciones derivadas de la intranet o de la pagina en Internet de la organizacion -foros, FAQ, areas de
trabajo, portal del empleado- se revisan periddicamente canalizando su procesamiento y respuesta necesaria.

CR 3.10 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas de comunicacion se aplica con rigor en el registro y
distribucion de la informacion.

Redactar y cumplimentar documentos e impresos de comunicacion o informacion, oficiales o
privados, con correccién y pulcritud, cumpliendo las instrucciones recibidas y utilizando los medios
convencionales o informaticos disponibles, a fin de transmitir la mejor imagen de la organizacion a
sus destinatarios.

CR 4.1 Los medios y soportes -tipo y calidad de papel, discos, impresos, modelos de documentos establecidos, u otros-
precisos para redactar y cumplimentar los documentos se seleccionan de acuerdo con el objetivo y tipologia del documento,
oficial o privado.

CR 4.2 Las especificaciones del manual de comunicacion corporativa -estilos, estructura, imagen, logotipo u otras- de la
organizacién o Administracion Publica, se aplican y revisan en todos los documentos o impresos transmitiéndose la mejor
imagen.

CR 4.3 Los documentos de las comunicaciones escritas -documentos oficiales o comerciales, informes, circulares, correos
electronicos u otros- se redactan con la correccion ortografica y léxica exigida por la lengua propia utilizada, y observando la
terminologia, férmulas de cortesia, usos habituales, protocolo y formato establecido.

CR 4.4 Los formularios e impresos de gestion habituales en la organizacion o Administracion Pdblica -solicitudes, reservas,
documentos de comunicacidn o informacion, u otros- se cumplimentan con exactitud y pulcritud en los formatos
establecidos.

CR 4.5 Los documentos se redactan y/o cumplimentan de acuerdo con los criterios de plazos de entrega, acceso, seguridad
y confidencialidad de la informacion establecidos.

CR 4.6 La documentacion elaborada se verifica y se revisa subsanandose los errores y controlandose el cumplimiento de
las normas de calidad establecidas.

Contexto profesional

Medios de produccion

Red local. Equipos informaticos y ofimaticos, programas y aplicaciones -entornos de usuario-: Sistemas
operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de célculo, programas de presentacion de
informacion, programas de gestion de relacion con clientes -CRM-, software de gestion documental, antivirus,
cortafuegos, navegadores de Internet, correo electronico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet,
sistemas de mensajeria instantdnea. Archivadores convencionales y soportes informaticos, fotocopiadoras,
fax, impresoras. Centralitas telefénicas o teléfonos multifunciones.
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Productos y resultados

Informacion gestionada y transmitida a los clientes, proveedores, superiores jerarquicos, miembros de su
equipo, otros. Aplicaciéon del protocolo e interpretacién de mensajes orales y escritos. Documentacion
elaborada: documentos oficiales y comerciales; faxes; impresos de gestion interna; informes; mailings,
notificaciones internas y externas. Documentacién e informacion correctamente registrada, ordenada y
enviada al érgano o departamento correspondiente, interno o de la Administracion Puablica. Informacion
codificada y de acceso restringido. Aseguramiento de la blsqueda de informacidn: importacion y exportacion
en la red -intranet o Internet- de informacidn solicitada. Desarrollo y aplicacion de habilidades de
comunicacién, y técnicas de venta. Prestacion del servicio de acuerdo a los estandares de calidad.

Informacion utilizada o generada

Organigrama de la empresa. Legislacion relativa a la proteccion de datos y al uso de los servicios de la
sociedad de la informacion y el comercio electrénico. Manuales de procedimiento interno. Manual de imagen
corporativa. Manual de comunicaciones. Informacién postal. Informacién publicada en la red

-intranet o Internet-. Boletines oficiales. Revistas del sector. Diccionario y manual de ortografia y gramatica,
convencional o electrénico, de la lengua oficial utilizada. Manuales de ayuda de hardware y software utilizado.
Catélogo de productos y servicios.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2 Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Nivel
Cddigo

2
UC0976_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales disponibles en la
organizacion, aplicando los procedimientos y protocolos internos e identificando posibles
oportunidades de negocio, a fin de satisfacer sus requerimientos y transmitir la informacién facilitada.

CR 1.1 Los criterios de calidad de servicio en la atencion al cliente para la recogida del pedido, se cumplen de acuerdo con
el protocolo establecido en las hormas internas, el tipo de cliente y canal utilizado -presencial, on line, off line-.

CR 1.2 La informacién necesaria del cliente se recaba, incluyendo datos de contacto, para la gestion personal del pedido
solicitado o la canalizacion de éste al departamento o responsable correspondiente.

CR 1.3 La informacion comercial que se ha de facilitar al cliente se obtiene con agilidad, recurriendo a las fuentes
informaticas o convencionales disponibles -CRM, archivos u otras-, 0 a las personas adecuadas dentro de la organizacion.

CR 1.4 Las respuestas y soluciones requeridas se proporcionan en un lenguaje comprensible dentro de su ambito de
responsabilidad, en los plazos establecidos y de acuerdo con la informacion solicitada y las necesidades del cliente.

CR 1.5 Las preguntas adecuadas en la comunicacion con el cliente se formulan, si procede, detectando las muestras de
receptividad a las promociones de venta u otras acciones comerciales.

CR 1.6 La informacion comercial relevante y oportunidades de negocio se transmiten en su caso, a las personas adecuadas
de la red de ventas, via agenda electronica u otros medios, de manera coordinada.

CR 1.7 La posibilidad de consultar o visitar la pagina web de la empresa, catalogos, publicaciones generales o especificas
del sector, congresos, eventos patrocinados u otros elementos de comunlcau_én institucional, se asesora al cliente,
empleando, si procede, las aplicaciones on line/off line, y de aquellas promociones que puedan interesarle.

CR 1.8 La confidencialidad se mantiene en todo momento y ante cualquier demanda o atencién prestada al cliente,
actuando siempre con absoluta discrecion.

Registrar en el sistema de informacidon comercial, los datos necesarios para las operaciones de
compra y venta, de acuerdo con las instrucciones recibidas, utilizando los criterios internos y los
medios informaticos y telematicos, para facilitar una gestion eficaz.

CR 2.1 Las referencias, caracteristicas técnicas, tarifas u otras especificaciones de los productos y servicios prestados, se

actualizan periédicamente, con precision en el archivo documental e informatico, a través de las aplicaciones de gestion
comercial o CRM disponibles, y de acuerdo con las instrucciones e informacion recibidas.

CR 2.2 Los ficheros de los clientes actuales y/o potenciales, se actualizan con los datos obtenidos en las acciones
comerciales, o facilitados por los miembros del equipo de ventas, atendiendo, en su caso, a los distintos segmentos o tipos
de clientela de la empresa.

CR 2.3 Los ficheros e informacién -datos de identificacion, operaciones, otras- de vendedores, representantes,
distribuidores, delegaciones u otros participes en las distintas formas de venta y distribucién, se identifican
convenientemente en el soporte informatico o convencional, actualizandose en la forma y periodicidad establecida en los
procedimientos internos.

CR 2.4 La informacion de empresas competidoras facilitada por el equipo de ventas, u obtenida de los clientes, o por otros
medios, se registra siguiendo los procedimientos de la organizacion.

CR 2.5 La informacion facilitada por el cliente para la gestion del pedido se registra, anotando o escaneando con exactitud
las especificaciones técnicas, precios, descuentos, u otras caracteristicas de los productos o servicios solicitados.

CR 2.6 Las estadisticas y cuadros periédicos de ventas, u otra informacion relacionada, se obtienen de las aplicaciones
informaticas disponibles con precision, en los formatos y plazos requeridos, atendiendo a los criterios establecidos
-productos, areas geograficas, vendedores, venta por clientes, u otros-.

CR 2.7 Las copias de seguridad de los archivos informaticos se realizan siguiendo los procedimientos especificados por las
aplicaciones disponibles.

Formalizar la documentacion correspondiente al pedido solicitado por el cliente, o dirigido al
proveedor, utilizando las aplicaciones informéticas estandar y/o especificas y verificando su
correccion, de acuerdo con el procedimiento interno y la normativa vigente, para la gestion eficaz del
proceso administrativo de compra y venta.

CR 3.1 El proveedor necesario para realizar el pedido de entre varios prefijados se selecciona segun las 6rdenes recibidas y
los pardmetros establecidos de eficiencia u otros.

CR 3.2 Los datos necesarios para la formalizacion de los documentos de compra-venta -presupuestos, propuestas de
pedido, albaranes, facturas, cartas de porte u otros- se seleccionan con precision y rapidez del archivo manual o
informatico, en funcién del tipo de documento a formalizar.
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CR 3.3 Las especificaciones del pedido -tipo y nimero de productos o servicios solicitados, cantidades, plazos de entrega,
condiciones particulares, forma de pago, otros- se cumplimentan con precisién en la forma y plazos establecidos por el
procedimiento interno, cumpliendo con la normativa vigente, e identificandose inequivocamente la informacion recibida del
cliente o remitida al proveedor.

CR 3.4 En la documentacion cumplimentada se comprueba que los datos -NIF, CIF, direccién, teléfono, razén social,
numero del documento, precio unitario, retenciones, importes, fechas de entrega, forma y fecha de pago, otros-
corresponden con la informacién facilitada o disponible del cliente o proveedor.

CR 3.5 Los documentos formalizados se comprueban con los precedentes -presupuesto, pedido, albaran, factura y recibo- o
las modificaciones de los mismos, detectandose los errores, y corrigiéndose en su caso.

CR 3.6 La documentacién formalizada se comprueba verificAndose que cumple con los requisitos establecidos por la
normativa vigente y los procedimientos internos.

CR 3.7 La normativa de actualizacion, confidencialidad y seguridad de la informacion se cumple con exactitud en la
utilizacién de los datos y documentos realizados manualmente o a través de la aplicacion informatica estandar o especifica.

RP 4: Realizar los tramites de deteccién y comunicacion de las incidencias localizadas en el proceso
administrativo de compra y venta, aplicando los procedimientos internos para cumplir las exigencias
de calidad en la gestion.

CR 4.1 La documentacion de las operaciones de compra o venta, no remitida o recibida en la fecha o forma establecida, se
reclama por medios convencionales o telematicos a los clientes o proveedores.

CR 4.2 Las incidencias detectadas -pedidos incompletos, errores en cantidades, precios, direcciones u otros-, se transmiten
oralmente o por medios telematicos, de forma clara, concisa y con prontitud al cliente, proveedor y/o al inmediato superior,
si procede.

CR 4.3 Los datos relevantes de las incidencias detectadas -departamento, cliente, proveedor, producto o pedidos afectados,
entre otros- se registran, junto a las causas identificadas, en documentos o partes de incidencias, convencionales o
informaticos, para su transmision a quien proceda de acuerdo con los procedimientos establecidos.

CR 4.4 Las incidencias detectadas se resuelven en el marco de su responsabilidad, o se indican alternativas de solucion al
cliente y/o proveedor manteniéndose la operacion comercial y fidelizadndose la relacién con los mismos.

RP 5: Actualizar la informacion de las entradas y salidas de existencias, utilizando la aplicacion informaticas
y los procedimientos internos, a fin de permitir una gestion eficaz de stocks.
CR 5.1 Los datos de los productos inventariados se comprueban con los registrados en soporte manual o en las

aplicaciones estandares de gestion y control de stocks de la organizacién, de acuerdo con los criterios de periodicidad
establecidos, comunicandose, en su caso, las desviaciones detectadas.

CR 5.2 Los productos recibidos con anomalias, sustraidos o deteriorados se anulan en el soporte manual o a través del
formulario correspondiente en la aplicacion informatica, iniciAndose la devolucion al proveedor si procede.

CR 5.3 Los datos sobre el nivel de stocks, sus variaciones, u otros aspectos del mismo, solicitados por los diferentes
departamentos, se entregan a través de informes por canales convencionales o informaticos de la organizacion, en los
plazos establecidos.

CR 5.4 Las variaciones en precios, IVA, lotes u otros parametros relacionados con el producto inventariado, se actualizan
en los correspondientes registros convencionales o informaticos.

RP 6: Realizar los tramites administrativos vinculados con las acciones de fidelizacion y del servicio
postventa, de acuerdo con los criterios de calidad de servicio establecidos, para dar apoyo a la
gestion y satisfaccion de los clientes.

CR 6.1 La informacion obtenida mediante los diversos sistemas postventa -encuestas, llamadas telefonicas, sugerencias, u
otros- se registran de forma organizada y precisa a travées del sistema informatico disponible.

CR 6.2 La documentacion comercial y de posventa -formularios de venta, encuestas, reclamaciones, otras- recibidas se
organiza clasificAndose y archivandose de acuerdo con los criterios internos.

CR 6.3 La informacion de los instrumentos de fidelizacion -asociaciones, tarjetas de puntos, tarjetas de clubes,
bonificaciones, otros- se registra de acuerdo con las instrucciones recibidas, transmitiéndose en los formatos requeridos a
los responsables de su gestion.

CR 6.4 Las reclamaciones efectuadas por los clientes se recepcionan facilitando la informacion y documentacion necesaria
para su formalizacion, y resolviendo, en su caso, y dentro de su competencia, las dudas planteadas.

CR 6.5 Las reclamaciones y quejas realizadas se registran en el sistema de informacion comercial, o CRM en su caso,
archivandose y/o transmitiéndose las copias a los departamentos o responsables adecuados de la organizacion.

CR 6.6 La confidencialidad se mantiene en todo momento y ante cualquier demanda o atencién prestada al cliente,
actuando siempre con absoluta discrecion.

Contexto profesional

Medios de produccion
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Red local. Equipos informéticos y ofimaticos, agendas electrénicas, terminales de punto de venta. Programas
y aplicaciones -entornos de usuario-: sistemas operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de
célculo, programas de presentacién de informacion, antivirus, cortafuegos, navegadores de Internet, correo
electronico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet, intranet, herramientas de seguridad de Internet -
SSL-, sistemas de mensajeria instantdnea. Paquete integrado de aplicaciones especificas de gestion
comercial o CRM, de almacén, de facturacion, gestion de compras. Archivadores convencionales, soportes
informaticos, fotocopiadoras, fax, impresoras, escaneres.

Productos y resultados

Informacion procesada y transmitida a clientes, proveedores y/o empleados de la organizacién propia.
Recepcion de pedidos. Registro de compras y ventas de existencias en las aplicaciones informaticas
especificas. Documentos oficiales o internos relacionados con las operaciones de compraventa de productos
correctamente cumplimentados. Cartas comerciales. Propuestas de pedido. Albaranes. Facturas. Movimientos
de compras, y ventas. Documentacion e informacién registrada, archivada, codificada y de acceso restringido
en bases de datos, hojas de calculo. Partes de incidencias relacionadas con las operaciones de compra y
venta de productos. Actividades administrativas en las operaciones de compra-venta realizadas de acuerdo
con los estandares de calidad.

Informacion utilizada o generada

Legislacion de proteccion de datos, y de los servicios de las sociedades de informacion. Legislacidn fiscal y
mercantil. Manuales de procedimiento interno. Informacion publicada en la r

red. Catalogos de productos, materiales, servicios. Muestrarios. Listado de precios y ofertas. Documentos
mercantiles internos: cartas comerciales, comunicaciones interdepartamentales, 6érdenes de pedido,
albaranes, facturas, recibos, otros documentos de cobro y pago. Bases de datos de clientes y proveedores.
Informacion técnica y de uso del producto o servicio que se comercializa. Modelos de partes de incidencias.
Informacion de stock de existencias en almacén. Pagina web.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3 Introducir datos y textos en terminales informéticos en condiciones de

Nivel
Cddigo

seguridad, calidad y eficiencia.
1
UC0973_1

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Organizar la propia actuacion profesional en funcion de los objetivos de grabacion y las directrices
recibidas, integrandola en el grupo de trabajo y adaptando el proceso a las normas en materia de
seguridad y salud laboral, para contribuir a la creacion de un clima de trabajo productivo y cumplir los
objetivos con eficiencia.

CR 1.1 Las acciones diarias de grabacion -previas, durante y posteriores- se organizan con la antelacion suficiente,

confirmando con el responsable directo las instrucciones, procedimientos y responsabilidades asignadas, estableciendo
unos tiempos maximos de acuerdo con los objetivos a cumplir.

CR 1.2 La actuacion profesional se realiza siguiendo un criterio de responsabilidad compartida con el resto de miembros del
grupo de trabajo, ajustdndose en todo momento a los parametros de profesionalidad, relacion personal y valores éticos del
ambito profesional, reflejando la imagen de la organizacion y cumpliendo los criterios y pautas de calidad establecidos.

CR 1.3 Los documentos que contienen los datos a grabar se organizan, disponiéndolos de manera ordenada en el espacio
de trabajo, utilizando procedimientos de archivo de gestion manual.

CR 1.4 El mantenimiento establecido y los ajustes pertinentes para un adecuado funcionamiento de los terminales
informaticos, se realizan peridédicamente siguiendo los protocolos para cada componente del equipo, desechando los
residuos conforme a su naturaleza.

CR 1.5 La reposicion de los recursos materiales de trabajo y los terminales informaticos asignados se solicita, siempre que
se precise, comunicando al responsable directo o personas indicadas por él, las anomalias o necesidades detectadas.

CR 1.6 Los documentos, tablas u otros escritos que contienen los datos a copiar, asi como la pantalla de vi_sualizac_i()n, se
sitlan en la posicién en la que el sistema de iluminacién no produzca deslumbramientos, oscilaciones, reflejos o brillos.

CR 1.7 Los documentos que contienen los datos a grabar se sitllan a la derecha o izquierda del monitor, dependiendo del
sentido en que se realiza la lectura.

CR 1.8 La iluminacion, climatizacion, acondicionamiento acustico, conduccion del cableado, formas, dimensiones y
regulaciones del mobiliario y las distintas partes del asiento se adaptan de acuerdo con las normas ergonémicas de
seguridad y salud para mitigar la fatiga u otros riesgos.

CR 1.9 La posicion de trabajo en la grabacion de datos, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad
y salud.

CR 1.10 El propio desempefio de las actividades de grabacion y su actuacién profesional se revisan, en referencia a las
directrices de coordinacion recibidas y criterios de calidad, adoptando un comportamiento proactivo hacia la correccion de
posibles errores y mejoras de la actuacién profesional propia.

CR 1.11 Las posibles mejoras identificadas en el procedimiento de grabacién o en su organizacién, se comunican y/o
proponen al responsable directo, explicando los posibles beneficios y, en su caso, dificultades.

Grabar datos y textos con rapidez y exactitud, siguiendo las instrucciones recibidas y las normas
ergonémicas, a fin de asegurar la correcta grabacion en el menor tiempo posible.

CR 2.1 Los datos y textos a copiar se graban con rapidez y velocidad, demostrando un alto grado de destreza y
consiguiendo una velocidad minima de trescientas pulsaciones por minuto o el minimo exigido por la organizacion.

CR 2.2 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidos en la grabacion, se cumplen con dominio y precision
segun los procedimientos, alcanzando entre trescientas y trescientas veinticinco pulsaciones por minuto y un nivel de error
méximo del cinco por ciento, sobre todo tipo de datos y textos, u otros niveles establecidos por la organizacion.

CR 2.3 La lectura de los datos o textos a copiar se realiza de manera simultdnea a la escritura.

CR 2.4 Los volcados de voz se graban ajustando el medio de reproduccion a la velocidad de escritura, alcanzando un alto
grado de precision en la grabacion de los datos.

CR 2.5 Las tablas de datos se copian siguiendo la estructura de las mismas y utilizando el procedimiento establecido segin
la aplicacion informética utilizada.

CR 2.6 Las acciones rutinarias identificadas en el teclado -teclas_de_funci()n, combinaci()r} de teclas u otras- se realizan con
precision y rapidez, siguiendo la estructura de las mismas con criterios de contextualizacion informatica.

CR 2.7 Los diferentes caracteres del terminal informatico se localizan con agilidad y precision, minimizando los errores
cometidos, no superando un nivel de error del cinco por ciento o el minimo exigido por la organizacion.

CR 2.8 La posicion del cuerpo, manos y mufiecas para la grabacion se sitian, cumpliendo con exactitud las normas de
higiene postural y ergonomia.

CR 2.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacién se respetan de forma rigurosa.

Asegurar la correccion de los datos y textos grabados, verificandolos con los originales, resaltando
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los errores y corrigiéndolos mediante la utilizacion de reglas ortograficas y/o mecanograficas, a fin de
entregar al destinatario un trabajo de calidad.

CR 3.1 Los criterios establecidos en los manuales de calidad de la organizacion, se aplican en el desarrollo del trabajo.

CR 3.2 Los datos y textos grabados se verifican, con inmediatez y eficiencia, comparando caracter a caracter, y palabra a
palabra, durante y/o con posterioridad al proceso de grabacion, detectando los errores cometidos.

CR 3.3 Los errores mecanograficos detectados se corrigen durante el desarrollo de la grabacién, cambiando,
sobrescribiendo o suprimiéndolos segin sea mas eficiente en cada momento.

CR 3.4 La identificacion de los errores y el cotejo posterior se realiza sobre el documento o copia del mismo, mediante el
uso de signos de correccion de errores mecanograficos, garantizando la fiabilidad y calidad del proceso.

CR 3.5 Los signos de puntuacién y la division de palabras al final de renglon se corrigen, comprobando la correcta
expresion y comprension de los mensajes escritos, introduciendo o modificando los que sean oportunos, segin las reglas
ortograficas establecidas.

CR 3.6 El uso de las abreviaturas y signos se verifican corrigiendo segun las reglas ortograficas establecidas, si procede.

CR 3.7 Los datos y textos contenidos en el documento o archivo verificado, se registran de acuerdo con el procedimiento
establecido evitando que se transfiera accidentalmente la informacién no verificada.

CR 3.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacién se respetan de forma rigurosa.

Contexto profesional

Medios de produccion

Redes locales. Equipos informaticos y ofimaticos, programas y aplicaciones: sistemas operativos,
procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, antivirus, cortafuegos. Archivadores convencionales,
fotocopiadoras, fax, soportes informaticos y convencionales. Manuales de procedimientos de trabajo. Manual
o criterios de calidad de la organizacion.

Productos y resultados

Datos y textos grabados sin inexactitudes, limpios, organizados y presentados en los plazos previstos.
Documentacion correctamente registrada. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos informaticos.
Transmision optima de la imagen de la empresa. Cumplimiento de las normas internas y externas a la
organizacion. Integracion de la propia actividad en las del grupo de trabajo. Actividades de trabajo con
orientacion a resultados. Productividad y eficiencia.

Informacion utilizada o generada

Directrices, manual de la organizacion -normativa de la organizacion, plan de calidad de la organizacion,
manuales operativos, manuales de emisiéon de documentos u otros-, del uso de equipos y aplicaciones
informéticas, de equipos de oficina. Proteccidén de datos, seguridad electrénica y laboral.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4 Gestionar el archivo en soporte convencional e informético.

Nivel
Cddigo

2
UC0978 2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

Comprobar la operativa, idoneidad y estado del equipamiento del sistema de archivos de gestion u
oficina, de acuerdo con los procedimientos y normas establecidas, a fin de garantizar la recuperacion,
acceso y conservacion de la documentacion.

CR 1.1 El funcionamiento de los equipos informaticos del sistema de archivos de gestion u oficina se comprueba,
reconociendo su correcta puesta en marcha y que se cumplen las normas internas y disposiciones aplicables en vigor con
respecto a la seguridad, la proteccion de datos y confidencialidad electrénica.

CR 1.2 Los equipos de reproduccion -fotocopiadoras, escaneres, impresoras multifuncion, reproductores, otras- se revisan
periddicamente comprobando todos los indicadores e identificando las posibles incidencias de acuerdo con los manuales de
uso.

CR 1.3 La correcta conservacion del mobiliario de archivo de oficina se comprueba verificando su estado, funcionamiento, e
identificando que cumplen las medidas de recuperacién, seguridad y control ambiental de la documentacion -luz, humedad,
polvo y temperatura-.

CR 1.4 El estado e idoneidad de los elementos de archivo y contenedores de documentos -etiquetas, archivadores,
carpetas, separadores, u otros- se comprueban identificando que se ajustan al manual de archivo y a las caracteristicas de
la documentacion archivada.

CR 1.5 Los equipos ofimaticos se mantienen en condiciones operativas, con la periodicidad establecida, sustituyendo los
consumibles -papel, toner o cartuchos de tinta, otros- y limpiando los terminales, en caso necesario, siguiendo las normas
internas y de respeto medioambiental.

CR 1.6 La actualizacion de las aplicaciones informaticas se realiza, en su caso, de acuerdo con los procedimientos internos
y disposiciones aplicables en vigor referentes a derechos de autor, utilizando en su caso, el sistema libre de software no
licenciado.

CR 1.7 Las herramientas del sistema que permiten un mejor aprovechamiento se ejecutan con la periodicidad establecida
por la entidad y, en todo caso, cuando el propio funcionamiento del sistema lo requiere.

CR 1.8 El funcionamiento anémalo de los equipos y/o aplicaciones informaticas detectado se resuelve como usuario,
acudiendo, en su caso, a los manuales de ayuda, o a los responsables técnicos internos o externos, a través de los canales
y procedimientos establecidos.

CR 1.9 Las medidas necesarias para asegurar la conservacion e integridad de ficheros e informacion, en el puesto y en la
red, se aplican de forma eficaz siguiendo los procedimientos establecidos, y comprobando con la periodicidad establecida
que estan activadas las utilidades de proteccion y seguridad de ficheros.

Organizar los archivos o carpetas de acuerdo con los procedimientos y normas establecidas por la
organizacion, utilizando las prestaciones del sistema operativo instalado, para facilitar la recuperacion
y acceso posterior rapido y seguro.

CR 2.1 Los archivos que contienen la documentacion se crean de acuerdo con las instrucciones de clasificacion de la
organizacion, asignando los nombres propuestos o, en su caso, suficientemente significativos.

CR 2.2 Los archivos y la documentacion se organizan de forma logica y coherente, agrupandolos numeérica, alfabética,
cronolégica y/o tematicamente, de acuerdo con los procedimientos, el manual de archivo, y/o los usos y costumbres
establecidos por la organizacion.

CR 2.3 Los documentos de la misma naturaleza se separan mediante la utilizacion y/o creacion de subcarpetas, facilitando
asi su recuperacion y acceso.

CR 2.4 Los sistemas de archivo informaticos ubicados en los diferentes soportes de almacenamiento de la informacion se
organizan utilizando estructuras en arbol de forma homogénea y dinamica, nombres significativos y sistemas de
clasificacion adecuados a su contenido.

CR 2.5 Los indices alfabético, tematico o cronolégico del archivo se actualizan a través de las herramientas disponibles
segun la estructura organizativa de los archivos o carpetas para su localizacién posterior.

CR 2.6 El movimiento o copia de los archivos o carpetas que han de contener la documentacion se realiza con rapidez y de
acuerdo con los procedimientos establecidos.

CR 2.7 La eliminacion de los archivos o carpetas se realiza siguiendo el protocolo establecido supervisando el contenido de
los elementos a eliminar, aplicando las normas de seguridad y confidencialidad de la informacién, y respetando el
medioambiente.

CR 2.8 Las mejoras en la organizacion del sistema de archivos se proponen de acuerdo con los fallos detectados en su
utilizacién a través de los procedimientos establecidos por la organizacion.

CR 2.9 Los manuales de uso o ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso del sistema o sus herramientas, o en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.
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Fecha 2/6/2008 18:52:24

Pagina 12 de 47
Informe  INCUAL-Extranet

Garantizar la custodia, acceso y reproduccion de la documentaciéon, en soporte convencional y/o
digital, aplicando los procedimientos internos y las normas legales referentes a la conservacion,
seguridad y confidencialidad de la informacién, para facilitar su fiabilidad y autenticidad.

CR 3.1 La documentacién para archivar se reproduce segun criterios establecidos en papel o formato digital, a través de los

medios de reprografia, escaneres, camaras digitales u otros dispositivos, de manera exacta, en las cantidades y tiempo
exigido y, contrastandola con los originales mediante el procedimiento establecido.

CR 3.2 La documentacion se registra a través de los soportes disponibles asignando los codigos establecidos que permitan
su posterior localizacion aplicando los criterios de clasificacion, por orden y prioridad, establecidos por la organizacion, a fin
de certificar su existencia.

CR 3.3 El indice del archivo se utiliza de manera eficiente y segura a traves de la herramienta informatica establecida para
facilitar el acceso y recuperacion de los documentos.

CR 3.4 Los documentos en papel que ya han sido archivados en formato digital se destruyen, si procede, con los medios
electrénicos o convencionales a su disposicidn, aplicando los criterios y normas de proteccion de datos establecidos.

CR 3.5 Las copias de seguridad de los archivos informaticos en sus distintos soportes se realizan siguiendo los
procedimientos especificados por las aplicaciones disponibles, o establecidos por la organizacion.

CR 3.6 La documentacion se custodia y actualiza periodicamente, con las condiciones fisicas y nivel de seguridad que
establece la normativa interna o legal vigente.

CR 3.7 El acceso o consulta de la documentacion a personas internas o externas al departamento y/o a la organizacion, o
Administracidn Publica se permite de acuerdo con la normativa vigente y las normas internas establecidas.

CR 3.8 La autorizacion reglamentada ante requerimientos de documentacion de uso restringido por miembros internos o
externos a su &mbito de actuacién se solicita supervisando la veracidad de la misma.

Mantener actualizada la informacion de las bases de datos disponibles en la organizacién,
introduciendo a traves de formularios, tablas u otras prestaciones los datos obtenidos, y garantizando
Su organizacion, integridad y confidencialidad para un eficiente uso de la misma.

CR 4.1 Los disefios de las tablas y los formularios de introduccion de datos, se crean utilizando los asistentes disponibles
del SGBD en funcién de la informacion que se desea introducir y, en su caso, las instrucciones recibidas.

CR 4.2 Los datos del SGBD se ordenan y clasifican, indexandolos en su caso, segln el criterio establecido por la
organizacion, o el que resulte mas adecuado para un rapido acceso a la informacion.

CR 4.3 La informacion, datos o archivos se introducen a través de los formularios o tablas disponibles, insertandolos con
correccion en los campos correspondientes y asignando, en su caso, el codigo en funcién de las normas establecidas.

CR 4.4 La actualizacion y eliminacion de registros de las bases de datos se realizan aplicando con precision las acciones
oportunas, guardando siempre copia de la base de datos previa a la modificacién.

CR 4.5 La informacion contenida en la base de datos se protege, realizando copias de seguridad con la periodicidad
establecida por la organizacion.

CR 4.6 Las normas de seguridad establecidas para la utilizacion de las bases de datos se aplican con rigor, comprobandose
que en cada caso se ha establecido el nivel de seguridad requerido y accesos necesarios.

CR 4.7 La documentacion técnica y los manuales de uso o ayuda -on line, off line- se utilizan aplicando los procedimientos
descritos de forma eficiente en la resolucidn de dudas o incidencias.

Obtener y transmitir informacion de las bases de datos de la organizacion a traves de consultas,
informes u otros objetos preestablecidos o personalizados, en funcion de las instrucciones recibidas,
0 necesidad de la actividad, garantizando el mantenimiento, seguridad y confidencialidad.

CR 5.1 Las consultas, filtros u otros objetos de blsqueda, ante la falta de prestaciones preestablecidas para la obtencién de
la informacion requerida, se crean a través de los asistentes, eligiendo entre los distintos tipos -de accion o de seleccion-, y
aplicando los criterios precisos.

CR 5.2 Las consultas a las bases de datos se realizan con precision a través de las funciones o asistentes disponibles -
opciones de filtro o basqueda, consultas de accion o seleccion preestablecidas, campos clave, u otras-, segln las
instrucciones recibidas o necesidades de la actividad.

CR 5.3 Los resultados de las busquedas se presentan de forma estructurada, idénea y con titulos representativos, en forma
de informes, tablas u otros formatos, respetando el manual de estilo de la organizacion, en funcién del resultado buscado a
partir del documento elaborado por el asistente del SGBD.

CR 5.4 La presentacion de la informacion en informes o documentos no predeterminados en la aplicacion se genera a partir
de los asistentes disponibles, seleccionando los campos de tablas o consultas que la contienen, y organizandolos en
funcion de los objetivos del informe.

CR 5.5 La presentacion de la informacion en informes predeterminados o disponibles en el SGBD se genera a traves de las
funciones precisas, introduciendo, en su caso, los criterios de restriccion de acuerdo con las instrucciones recibidas o las
necesidades del informe.

CR 5.6 La presentacion de la informacion en informes o documentos con otras aplicaciones de gestion de documentacion
se genera a traves de los asistentes disponibles, relacionando la base de datos con las mismas, creando en su caso
vinculos actualizables.

CR 5.7 Los documentos o informes generados se comprueban verificando la inexistencia de errores, y la exactitud de la
informacién facilitada con la solicitada o requerida.
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CR 5.8 Las normas de seguridad establecidas para el acceso y utilizacion de las bases de datos se aplican con rigor,
comprobandose que se han establecido los accesos necesarios y el nivel de seguridad requerido.

CR 5.9 La documentacion técnica y los manuales de uso o ayuda -on line, off line- se utilizan aplicando los procedimientos
descritos de forma eficiente en la resolucion de dudas o incidencias.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofiméticos -terminales informaticos, portatiles, impresora, escaner, fax, fotocopiadora, archivadores
convencionales y soportes informaticos, camaras digitales, equipo de telefonia fija y moévil, otros-. Redes
informaticas -Internet, intranet-. Correo y agenda electronica. Aplicaciones informaticas generales: sistema
operativo, sistema gestor de bases de datos, bases de datos, otras. Material de oficina. Formularios -solicitud
de informacién, listados, impresos, otros-.

Productos y resultados

Archivos organizados siguiendo las normas de la organizacién. Informacién organizada y actualizada
correctamente cumpliendo plazos de entrega. Informes elaborados con ausencia de errores, organizadamente
presentados y estructurados. Informacion obtenida y transmitida de bases de datos en forma y plazo, y
correctamente protegida. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos informaticos. Informacién codificada
y de acceso restringido. Documentacién e informacién correctamente registrada, archivada. Busquedas,
Importacion y exportacion en redes y en bases de datos. Cumplimiento de las normas internas y externas a la
organizacion. Respeto del medio ambiente.

Informacion utilizada o generada

Normativa referente a derechos de autor, prevencién riesgos laborales, proteccion y conservacion del medio
ambiente, proteccion de datos, seguridad electrénica, administracion electronica. Manuales de procedimiento
interno, manuales de estilo, manuales y archivos de ayuda del uso de equipos informaticos y de aplicaciones
informaticas. Informacién publicada en la red. Publicaciones diversas: boletines oficiales, revistas
especializadas, boletines estadisticos, u otras. Formatos de diversos formularios e informes de recogida y
presentaciéon de informacion. Sistemas de codificacién de la informacion.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 5 Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario

Nivel
Cddigo

independiente en las actividades de gestion administrativa en relaciéon
con el cliente.

2
uco977_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

RP 4:

Interpretar con precision informaciones, instrucciones y peticiones habituales, en el desarrollo de las
actividades de gestion administrativa en relacién con el cliente, transmitidas de forma oral con
claridad en lengua extranjera estandar, para atender y satisfacer sus demandas, e informarse con
cierto grado de seguridad.

CR 1.1 Las instrucciones técnicas verbales claras y breves en el desarrollo de su actividad se interpretan con precision
evitando errores de comprension y malentendidos.

CR 1.2 Las grabaciones procedentes de llamadas telefonicas derivadas de su actuacion profesional en relacién con el
cliente, con una pronunciacion clara y estandar, se comprenden en su mayor parte, identificando el contenido de la
informacion.

CR 1.3 Los puntos principales de la informacion de caracter administrativo o comercial, transmitida por medios
audiovisuales técnicos -videos, CD, DVD, u otros-, se comprenden sin dificultad, siempre que la pronunciacion sea sencilla y
clara.

Interpretar documentacion rutinaria de caracter administrativo o comercial sobre asuntos habituales
en lengua extranjera estandar, para localizar y obtener informaciones globales y especificas, y
reconocer instrucciones recibidas e informar con cierta confianza interpretativa.

CR 2.1 La documentacion comercial y administrativa breve, sencilla y habitual -informes, correspondencia oficial y comercial

en lengua estandar, notas internas o externas, folletos, instrucciones, manuales de software de gestion, pedidos, facturas, u
otros- se interpreta satisfactoriamente, extrayendo y resumiendo la informacién relevante.

CR 2.2 Los puntos esenciales procedentes de los documentos propios del sector -articulos, catalogos de productos y
precios, folletos u otros- se localizan de forma precisa, resumiéndose y transmitiéndose con cierta confianza por los medios
disponibles.

CR 2.3 La informacion procedente de las herramientas de traduccion -manuales o informaticas-, se utiliza adecuadamente
aplicando criterios de contextualizacion y de coherencia.

CR 2.4 Las informaciones telematicas y material audiovisual relacionados con las actividades administrativas de relacion
con el cliente, y articuladas de forma relativamente lenta y clara, se interpretan extrayendo los puntos esenciales, y tomando
notas para su posterior utilizacion.

CR 2.5 Las fuentes de informacion en lengua extranjera relacionadas con la actividad, ain siendo extensas, se supervisan,
identificando su contenido, y detectando las informaciones relevantes.

CR 2.6 Los articulos de prensa breves se interpretan localizando con facilidad y rapidez la informacién especifica y
relevante requerida.

CR 2.7 El lenguaje abreviado para las comunicaciones on line se emplea con precision agilizando las comunicaciones
teleméaticas en foros, chat, SMS, u otros.

Transmitir informacién oral en lengua extranjera a través de descripciones, grabaciones o lecturas
con razonable fluidez, a fin de llevar a cabo las gestiones de comunicacion e informacion requeridas
en las actividades de gestion administrativa en relacién con el cliente.

CR 3.1 Las comunicaciones orales -descripciones, grabaciones o lecturas- de forma presencial, telefénica y telematica se

adecuan al registro -formal o informal- y a las condiciones socioculturales mas importantes del uso de la lengua -normas de
cortesia, cultura u otras-.

CR 3.2 Las presentaciones en la recepcion de visitas se desarrollan con razonable fluidez, utilizando adecuadamente las
férmulas comunicativas basicas establecidas y usuales del idioma.

CR 3.3 La informacién profesional -sobre productos u otros aspectos conocidos de la organizacion- o social -transportes,
alojamiento, visitas turisticas u otras-, habituales o predecibles, se expresan en lengua estandar, con claridad, razonable
fluidez y correccion, precisando los aspectos principales y ofreciendo argumentos e indicaciones detalladas y comprensibles
la mayor parte del tiempo.

CR 3.4 Las grabaciones telefonicas o telematicas de informacion a clientes internos y externos, se realizan expresando con
detalle y precision razonable el requerimiento con claridad, razonable fluidez y correccion.

Redactar y cumplimentar textos rutinarios, sencillos y coherentes de caracter administrativo o
comercial en lengua extranjera estandar, con razonable correccién y buen control gramatical y
ortografico, para transmitir informacién sencilla, o realizar peticiones o descripcion de actividades,
productos u otros aspectos.
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CR 4.1 Las comunicaciones escritas se adecuan al registro -formal o informal- y a las condiciones socioculturales mas
importantes del uso de la lengua -normas de cortesia, cultura, usos, actitudes u otras-.

CR 4.2 Las comunicaciones habituales, rutinarias y no rutinarias -cartas comerciales repetitivas, informes breves, faxes,
correos electronicos, peticiones de informacion, notas sencillas, u otras- se redactan con coherencia discursiva,
transmitiendo informacion relevante, con el léxico, estructuras y presentacién adecuados al tipo de comunicacién.

CR 4.3 La cumplimentacién de formularios y documentos administrativos de comunicacion o informacion, o de las
operaciones de compraventa -catalogos de productos, pedidos, albaranes, facturas, reclamaciones,
otros-, se ajusta a criterios de coherencia gramatical, identificando y transmitiendo la informacién requerida.

CR 4.4 Los informes requeridos en lengua extranjera por clientes, internos o externos, relacionados con las gestiones
administrativas -solicitud de informacion, atencion en el servicio postventa, otras-, se realizan a traves de redacciones cortas
y sencillas, descripciones detalladas y, en su caso, ofreciendo su opinién sobre los hechos con cierta seguridad.

CR 4.5 Las traducciones inversas de documentos habituales de caracter administrativo o comercial, en lengua estandar, se
realizan de forma literal, ajustandose razonablemente a las normas de correccion Iéxica, sintactica y ortografica.

CR 4.6 La informacion procedente de las herramientas de traduccion -manuales o informaticas-, se utiliza adecuadamente
aplicando criterios de contextualizacion y de coherencia.

CR 4.7 El lenguaje abreviado para las comunicaciones on line se emplea con precision agilizando las comunicaciones
telematicas en foros, chat, SMS, u otros.

RP 5: Comunicarse oralmente con clientes internos y externos, u otros agentes, en lengua extranjera, con
razonable fluidez, atendiendo a sus requerimientos de forma presencial, telefonica, o telematica para
realizar con eficacia las gestiones administrativas propias.

CR 5.1 Las comunicaciones orales en la recepcién de visitas -identificacion, presentacion, tratamiento y atencion al cliente,
u otras-, se desarrollan con razonable fluidez, utilizando adecuadamente las formulas comunicativas basicas establecidas y
usuales del idioma, comprobando y confirmando la informacién, y respondiendo con detalle a preguntas complementarias
gue se puedan formular.

CR 5.2 Las comunicaciones orales en la recepcion de llamadas telefnicas se desarrollan con razonable fluidez, correccion
y eficacia, utilizando adecuadamente las formulas comunicativas basicas establecidas y usuales del idioma en la atencién
telefénica, y solventando los problemas en la formulacién de su discurso sin ayuda.

CR 5.3 La recepcion telefonica y presencial de pedidos de los clientes realizados en lengua estandar y de manera clara se
atiende con eficacia, solicitando del interlocutor las aclaraciones oportunas.

CR 5.4 En todas las comunicaciones orales, la informacion contextual y la informacién no verbal se utiliza de manera
precisa identificando el significado de frases y palabras no habituales.

CR 5.5 El significado de la informacion expresada sin claridad, o de manera poco comprensible, se confirma utilizando las
expresiones adecuadas de la lengua utilizada, o requiriendo la ayuda de las personas oportunas, dentro o fuera de la
organizacion.

CR 5.6 Las estrategias de expresion verbal se utilizan, ante interrupciones o problemas de comunicacion, pidiendo
confirmacion de que se utiliza la forma correcta, reiniciando el discurso o corrigiendo expresiones que den lugar a
malentendidos.

CR 5.7 Las conversaciones con clientes, articuladas con claridad y desarrolladas en lengua estandar en la recepcion de
visitas y realizacion de presentaciones, solicitud de pedidos y peticion de informacion, u otras situaciones relacionadas, se
siguen sin dificultad, aln siendo largas, solicitando a los interlocutores las repeticiones y aclaraciones oportunas.

CR 5.8 Los términos desconocidos durante las conversaciones de asuntos habituales o relacionados con la gestion de la
relacion con el cliente se identifican por el contexto, sin producir interrupciones en la conversacion.

Contexto profesional

Medios de produccion

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegadores, correo electrénico. Aplicaciones
informaticas entorno usuario y especificas de gestion comercial o CRM -diccionarios, traductores u otros-.
Telefonia. Agendas manuales y electrénicas. Fuentes de referencia relativas a aeropuertos, puertos, agencias
de viaje y hoteles, en lengua extranjera. Guias turisticas y catalogos de viajes en lengua extranjera. Protocolo
y formulas de cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiadoras, fax.

Productos y resultados

Documentacion sencilla y predecible -cartas comerciales u oficiales, faxes, correos electrénicos, notas breves,
pedidos, albaranes, facturas, hojas de reclamaciones, u otros- propia del area de administracion general, o
compraventa, redactada en lengua extranjera, con exactitud y coherencia, y acorde al tipo de documento y
destinatario. Comunicaciones orales basicas
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-recepcion, atencion y despedida de visitas, atencion al cliente, recepcion de quejas y reclamaciones,
recepcion y transmision de mensajes, u otras- en situaciones predecibles con fluidez. Traducciones inversas
de documentos sencillos. Adecuacion sociolinguistica a la cultura del interlocutor.

Informacion utilizada o generada

Instrucciones, manual de la organizacién -normativa de la organizacion, informacion sobre las areas de
responsabilidad de la organizacién, manuales operativos, manuales de emisién de documentos u otros-.
Manuales en lengua extranjera de: correspondencia, gramatica, usos y expresiones. Diccionarios
monolingues, bilinglies, de sinbnimos y anténimos. Informacion de la empresa en lengua extranjera: catalogos
de productos, folletos publicitarios, otros. Publicaciones y paginas web diversas en lengua extranjera:
manuales, catalogos, peridédicos. Informacion en lengua extranjera publicada en las redes. Manuales de
cultura y civilizacion del destinatario objeto de la comunicacién en lengua extranjera. Guias, tipos de viaje,
sistemas de transporte, tipos de alojamiento y seguros de viaje, en lengua extranjera.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 6 Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacion y la

Nivel
Cddigo

documentacion
2
uCc0233 2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Comprobar el funcionamiento, a nivel de usuario, del equipamiento informatico disponible,
garantizando su operatividad, de acuerdo con los procedimientos y normas establecidas, para facilitar
una eficiente gestion posterior.

CR 1.1 El funcionamiento basico del equipamiento informatico disponible, se comprueba reconociendo su correcta puesta

en marcha y que cumple con las normas internas y disposiciones aplicables en vigor con respecto a la seguridad, la
proteccién de datos y confidencialidad electrénica.

CR 1.2 Las conexiones de red y acceso telefonico al iniciar el sistema operativo, se comprueban confirmando su
disponibilidad y acceso a carpetas compartidas o sitios web.

CR 1.3 El funcionamiento anémalo de los equipos y/o aplicaciones informaticas detectado se resuelve como usuario,
acudiendo, en su caso, a los manuales de ayuda, o a los responsables técnicos internos o externos, a través de los canales
y procedimientos establecidos.

CR 1.4 Las aplicaciones informaticas se actualizan, en su caso, instalando las utilidades no disponibles o poniendo al dia
las versiones de acuerdo con los procedimientos internos y disposiciones aplicables en vigor referentes a derechos de
autor, utilizando en su caso, el sistema libre de software no licenciado.

CR 1.5 Las mejoras en la actualizacion del equipamiento informatico que ha de contener la documentacion se proponen al
superior jerarquico de acuerdo con los fallos o incidentes detectados en su utilizacion a través de los procedimientos
establecidos por la organizacién.

CR 1.6 Los manuales de uso o ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso del equipamiento informatico, o en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

Obtener y organizar la informacion requerida en la red -intranet o Internet-, de acuerdo con las
instrucciones recibidas y procedimientos establecidos, para el desarrollo de las actividades de la
organizacion utilizando los medios electrénicos y manuales de ayuda disponibles.

CR 2.1 Las fuentes de informacion se identifican y priorizan en funcion de la facilidad de acceso y fiabilidad contrastada en
funcion de las necesidades definidas por la organizacion.
CR 2.2 La informacion necesaria para la actividad y disponible en los archivos de la organizacién, se obtiene buscandola

con los criterios precisos, actualizandola con la periodicidad establecida, revisando la funcionalidad e integridad de la
misma.

CR 2.3 La informacion requerida de Internet u otras fuentes legales y éticas se obtiene con agilidad, utilizando distintas
herramientas de bldsqueda de fiabilidad contrastada -buscadores, indices tematicos, agentes de busqueda u otros-.

CR 2.4 Los criterios de busqueda en la red se utilizan eficazmente para restringir el nUmero de resultados obtenidos,
eligiéndose la fuente mas fiable.

CR 2.5 Los datos obtenidos se trasladan mediante el uso de las utilidades ofimaticas necesarias, creando los documentos
intermedios que permitan su posterior utilizacion, y aplicando los sistemas de seguridad establecidos.

CR 2.6 Las operaciones de limpieza y homogeneizacion de los resultados de la busqueda se realizan corrigiendo los errores
detectados -eliminando valores sin sentido o registros duplicados, asignando o codificando valores por defecto, u otros-
segun las instrucciones recibidas.

CR 2.7 La informacion recibida o resultante de la limpieza y homogeneizacion de datos, se archiva y/o registra siguiendo los
procedimientos internos establecidos.

CR 2.8 Las normas de seguridad y privacidad en el acceso y busqueda de la informacion disponible en la red, interna o
externa, se respetan con rigor.

CR 2.9 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

Preparar los documentos de uso frecuente utilizando aplicaciones informaticas de procesado de
textos y/o de autoedicion, a fin de entregar la informacion requerida en los plazos y forma
establecidos.

CR 3.1 Los documentos requeridos en su area de actuacion -informes, cartas, oficios, saludas, certificados, memorandos,
autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores, solicitudes u otros-, se redactan a partir de la informacion

facilitada de manuscritos, volcado de voz, u otros soportes, con exactitud y guardandose en el formato adecuado, utilizando
con destreza las herramientas ofimaticas.
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CR 3.2 Las plantillas de texto para los documentos de uso frecuente se crean, con el fin de optimizar y reducir inexactitudes,
utilizando las aplicaciones ofiméticas adecuadas, respetando, en su caso, las normas de estilo e imagen corporativa,
guardandolas con el tipo de documento, en el lugar requerido -terminal del usuario, red u otros- y de acuerdo con las
instrucciones de clasificacion.

CR 3.3 La documentacion que dispone de un formato predefinido se cumplimenta insertando la informacion en los
documentos o plantillas base, manteniendo su formato.

CR 3.4 Las inexactitudes o errores de los datos introducidos en los documentos se comprueban ayudandose de las
utilidades o asistentes de la aplicacion ofimatica y, en su caso, corrigiéndolas o enmendandolas segun corresponda.

CR 3.5 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidas en la preparacion de los documentos, se cumplen
con dominio y precisién manteniendo una posicién de trabajo de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud.

CR 3.6 Los elementos que permiten una mejor organizacion de los documentos -encabezados, pies de pagina, numeracion,
indice, bibliografia, u otros-, se insertan con correccion donde procedan, citAndose, en su caso, las fuentes y respetando los
derechos de autor.

CR 3.7 La informacion contenida en los documentos de trabajo se reutiliza o elimina segln proceda, supervisando su
contenido, de acuerdo con las instrucciones y procedimientos establecidos, y respetando las normas de seguridad y
confidencialidad.

CR 3.8 El movimiento, copia o eliminacion de los documentos de procesado de textos y/o de autoedicion, se realiza
supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de seguridad y confidencialidad de la informacion.

CR 3.9 El documento final editado se compara con el documento impreso comprobando su ajuste preciso, asi como la
inexistencia de lineas viudas o huérfanas, saltos de paginas u otros aspectos que le resten legibilidad y, potenciando la
calidad y mejora de los resultados.

CR 3.10 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucidn de los procedimientos de actuacion.

Obtener los datos, célculos, agregaciones, comparaciones, filtrados, estadisticas y/o gréaficos
precisos, operando con las distintas funciones que ofrecen las hojas de calculo, a fin de generar
documentos fiables y de calidad.

CR 4.1 Los libros de las hojas de calculo se crean a través de las utilidades de la aplicacion ofimatica relacionando las
distintas partes de las hojas, si procede, y guardandolas en el lugar requerido -terminal del usuario, red u otros-, de acuerdo
con las instrucciones de clasificacion de la organizacion y el tipo de documento.

CR 4.2 Las hojas de célculo se actualizan, en funcién de su nueva finalidad, cuando sea necesaria su reutilizacion, a través
de las utilidades disponibles en la propia hoja de célculo.

CR 4.3 Las formulas y funciones empleadas en las hojas de calculo de uso frecuente, se utilizan con precision, anidandolas,
si procede, y comprobando los resultados obtenidos a fin de que sean los esperados.

CR 4.4 Las celdas, las hojas y los libros que precisen proteccion se tratan aplicando las prestaciones que ofrece la
apllc_a0|()n_, estableciendo las contrasefias y control de acceso adecuados, con el fin de determinar la seguridad, la
confidencialidad y la proteccion precisas.

CR 4.5 Los graficos de uso frecuente se elaboran de forma exacta, rapida y clara a través del asistente, estableciendo los
rangos de datos precisos, aplicando el formato y titulos representativos, y determinando la ubicacién adecuada al tipo de
informacion requerida.

CR 4.6 La configuracion de las paginas y del area de impresion se establece a través de las utilidades que proporciona la
herramienta para su posterior impresion.

CR 4.7 El movimiento, copia o eliminacion de los documentos de hoja de calculo, se realiza supervisando su contenido y
aplicando de forma rigurosa las normas de seguridad y confidencialidad de la informacion.

CR 4.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

Elaborar presentaciones de documentacion e informacion de forma eficaz, respetando los plazos,
utilizando aplicaciones informaticas, y de acuerdo con las instrucciones recibidas, a fin de reflejar la
informacién requerida y la imagen corporativa.

CR 5.1 Las presentaciones graficas de apoyo a las exposiciones de un orador, proyecciones en pantalla, diapositivas o
transparencias, se elaboran con habilidad de acuerdo con las instrucciones recibidas, utilizando, en su caso, las utilidades y
asistentes de la aplicacion informatica, y respetando las normas de estilo de la organizacion.

CR 5.2 Los procedimientos establecidos por la organizacion en cuanto al movimiento, copia o eliminacion de presentaciones
realizadas en cualquiera de los soportes disponibles, se aplican con rapidez y de forma rigurosa, supervisando su contenido
y aplicando las normas de seguridad y confidencialidad de la informacion.

CR 5.3 Los objetos necesarios en las presentaciones graficas -tablas, graficos, hojas de calculo, fotografias, dibujos,
organigramas, archivos de sonido y video, otros-, se insertan en la posicion méas apropiada al tipo u objetivo de la
presentacioén, utilizando, en su caso, los asistentes disponibles.

CR 5.4 Los objetos insertados en las presentaciones se animan, en su caso, con eficacia, a través de los asistentes
disponibles de la aplicacién, y atendiendo al objetivo de la presentacién o instrucciones dadas.

CR 5.5 En las presentaciones via Internet o intranet de productos o servicios de la organizacion, la informacion se presenta
de forma persuasiva, cuidando todos los aspectos de formato y siguiendo las normas internas de estilo, ubicacién y tipo de
documento para la web.
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CR 5.6 La informacion o documentacion objeto de la presentacion se comprueba verificando la inexistencia de errores o
inexactitudes, guardandose de acuerdo con las instrucciones de clasificacion de la organizacion, asignando los nombres
propuestos o, en su caso, aquellos que permitan su rapida recuperacion posterior.

CR 5.7 La informacion o documentacién objeto de la presentacién comprobada se pone a disposicién de las personas o
entidades a quienes se destina respetando los plazos previstos y en la forma establecida.

CR 5.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

CR 5.9 Las normas de confidencialidad y seguridad se respetan de forma rigurosa.

Operar con bases de datos, internas o externas, con el fin de obtener y proporcionar la informacién
necesaria, manteniendo siempre la integridad, la seguridad y la confidencialidad de acuerdo a las
normas establecidas.

CR 6.1 Los datos de las tablas contenidas en hojas de calculo o bases de datos se presentan de forma correcta, con el

formato, orden y distribucién en el documento mas conveniente, utilizando titulos representativos en funcion del objetivo del
documento, y, en su caso, filtrandolos de acuerdo con las necesidades o instrucciones recibidas.

CR 6.2 Los datos de las tablas o bases de datos especificas en la elaboracion de documentos -sobres, etiquetas u otros
documentos-, se combinan en el orden establecido, a través de las distintas aplicaciones ofimaticas necesarias, en funcion
del tipo de soporte utilizado.

CR 6.3 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.

Integrar datos, tablas, graficos y otros objetos en los documentos de trabajo de acuerdo con las
instrucciones recibidas a fin de reutilizar con eficiencia la informacion requerida de distintas
aplicaciones informaticas.

CR 7.1 Las tablas, hojas de calculo, graficos, dibujos, imagenes, hipervinculos, u otros, se insertan en los documentos, en el
lugar idéneo, asegurando su integridad.

CR 7.2 Los objetos obtenidos de la hoja de calculo, se insertan en los documentos cuando sea preciso editarlos con un
procesador de textos o programa de edicion.

CR 7.3 Las diapositivas y/o presentaciones se envian a través de las utilidades disponibles de la aplicacion a los
documentos de trabajo, para facilitar su seguimiento.

CR 7.4 Los textos, tablas, graficos y otros objetos se integran en los correos de uso frecuente, a través de las utilidades
disponibles, y atendiendo a la imagen corporativa.

CR 7.5 Las plantillas se combinan con los datos disponibles en archivos del mismo u otros formatos a través de los
asistentes de la aplicacion, generando los documentos individualizados de acuerdo con las instrucciones recibidas.

CR 7.6 La calidad de los objetos insertados se optimiza utilizando las herramientas adecuadas -tratamiento de imagenes,
optimizacion del color, u otros-.

Utilizar programas de correo electronico en equipos informaticos y/o agendas electronicas, de
acuerdo con los procedimientos y la normativa establecida, a fin de garantizar y optimizar la
circulacién y disponibilidad de la correspondencia.

CR 8.1 La direccion de correo y el asunto de las comunicaciones recibidas se comprueban identificandolos con precision a
través de la libreta de direcciones u otras utilidades disponibles a fin de evitar correos no deseados.

CR 8.2 Los datos identificativos necesarios de las comunicaciones a emitir -destinatario, asunto, anexos, acuse de recibo,
otros- se verifican con los datos del destinatario facilitados por el superior u obtenidos de las bases de datos, libreta de
direcciones u otros, detectando omisiones o errores, y subsanandolos en su caso.

CR 8.3 La correspondencia recibida o emitida por medios informaticos o electronicos, se organiza clasificandola segun los
criterios fijados -organizaciones, fechas, otras-, generando, en su caso, las copias de seguridad pertinentes de acuerdo con
los procedimientos internos y manteniendo criterios de sostenibilidad.

CR 8.4 Los contactos introducidos en las libretas de direcciones informaticas o electrénicas se actualizan en el momento de
su conocimiento, eliminando su contenido, o incorporando nuevas informaciones o documentos que optimicen su uso.

CR 8.5 La correspondencia y/o la documentacion anexa se reenvian si procede, con rapidez y exactitud haciendo constar el
destinatario y adaptando el cuerpo del mensaje.

CR 8.6 Los errores o fallos en las comunicaciones informaticas o electronicas se identifican y corrigen con prontitud y
eficiencia, en el &mbito de su responsabilidad, requiriendo, en su caso, el soporte técnico necesario.

CR 8.7 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas de comunicacion se aplica con rigor en el reenvio,
respuesta y registro de la correspondencia.

CR 8.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso de las aplicaciones, o en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

CR 8.9 ElI movimiento, copia o eliminacion de los correos electronicos se realiza supervisando su contenido y aplicando de
forma rigurosa las normas de seguridad y confidencialidad de la informacion.
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Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofimaticos -terminales informaticos, portatiles, impresora, escaner, fax, fotocopiadora, cAmaras
digitales, equipo de telefonia fija y movil, otros-. Redes informaticas -Internet, intranet-. Correo y agenda
electronica. Aplicaciones informaticas generales: procesador de texto, hoja de célculo, programas de
presentacion grafica, bases de datos, otras. Asistentes de las aplicaciones informaticas generales. Material de
oficina. Destructoras de papel. Impresos -solicitud de informacién, requerimientos, otros-. Transparencias.

Productos y resultados

Busquedas de informacion en la red -interna o externa- y en el sistema de archivos de la organizacion.
Informacién organizada y actualizada correctamente cumpliendo plazos de entrega. Informacion obtenida,
ordenada, preparada, integrada y transmitida correctamente en forma y plazo. Documentacion elaborada con
ausencia de errores, organizadamente presentada y estructurada. Documentacion correctamente protegida.
Presentaciones en diferentes soportes -archivos electrénicos, transparencias, otros-. Importacion y
exportacion en la red. Cumplimiento de las normas internas y externas a la organizacién de seguridad,
confidencialidad. Resolucion de incidencias con manuales de ayuda. Respeto del medio ambiente.

Informacion utilizada o generada

Normativa referente a derechos de autor, prevencién riesgos laborales, proteccion y conservacion del medio
ambiente, seguridad electronica, administracion electronica. Manuales en soporte convencional o informatico -
on line, off line- de: procedimiento interno, estilo, uso de equipos informaticos, maquinas de oficina y
aplicaciones informaticas. Programas de ayuda. Informacidn postal. Informacién publicada en la red.
Publicaciones diversas: boletines oficiales, revistas especializadas, boletines estadisticos, otros. Formatos de
presentacion de informacion y elaboracion de documentos y plantillas.
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MODULO FORMATIVO 1 Técnicas de recepcién y comunicacion.

Nivel 2

Cédigo MF0975_2

Asociado ala UC Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.
Duracion horas 90

Capacidades y criterios de evaluacién

C1:

C2:

C3:

Identificar la estructura funcional de organizaciones tipo y de la Administracion Publica, distinguiendo los
flujos de informacion en las comunicaciones orales o escritas, de forma presencial, telematica o
electrénica, y sus medios de canalizacion.

CEL1.1 Diferenciar los tipos de organizaciones en funcién de su tamafio, actividad empresarial y constitucion legal.

CEL1.2 Identificar la estructura funcional y organizativa de empresas tipo, explicando los flujos de informacién oral o escrita
existentes entre los departamentos, mandos o empleados.

CEL1.3 Identificar la estructura organizativa de las distintas Administraciones Publicas.
CEL1.4 Reconocer las caracteristicas diferenciadoras de los distintos canales de comunicacion.
CEL1.5 Reconocer la estructura y contenidos de los manuales de procedimiento e imagen corporativa.

CEL.6 Identificar roles en grupos de trabajo determinados, especificando las relaciones jerarquicas y funcionales que conllevan,
asi como las relaciones con otros grupos de trabajo.

CE1.7 Ante un supuesto practico de comunicacion, en una organizacion tipo convenientemente caracterizada en su estructura
organizativa:

- Representar mediante un organigrama funcional la organizacién de la empresa: los departamentos y el perfil de mandos
superiores e intermedios, nimero de empleados, medios y equipos técnicos.

- Escoger el destinatario y el canal adecuado para que la informacion fluya eficientemente.

- Describir la solucién adoptada, conjugando tamafio, sector y forma juridica entre otros.

CE1.8 En casos practicos, convenientemente caracterizados, en los que se proponen de forma general ideas, situaciones o
instrucciones determinadas en un grupo de trabajo, a través de simulaciones operativas y rol-playing:

- Elaborar el mensaje verbal correspondiente de manera concreta y precisa.

- Especificar las posibles dificultades en su transmisién.

- Determinar la mejor forma de presentar el mensaje.

- Realizar escucha activa ante las interlocuciones de los miembros del grupo de trabajo.

- Presentar el mensaje verbal elaborado utilizando el lenguaje no verbal mas adecuado.

Aplicar las técnicas de comuni(_:aci()n o_ral, presenc.ial o telematica, _tran_smitienqlo informacion _de acuerdo
con los usos y costumbres socioprofesionales habituales de organizaciones e interlocutores tipo.

CEZ2.1 Identificar el protocolo de comunicacion oral y gestual de uso habitual en una organizacion para transmitir la informacion
oral.

CE2.2 Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos de comunicacion: escucha activa, empatia,
amabilidad, lenguaje comprensible, generar confianza, control del tiempo, u otros.

CE2.3 Diferenciar las costumbres socioculturales y los usos sociales de diferentes culturas para comunicarse correctamente con
interlocutores de otros paises.

CE2.4 Describir la forma y actitud adecuada en la atencion y asesoramiento personal o telematica en funcion del canal de
comunicacion utilizado.

CE2.5 Diferenciar y manejar equipos de telefonia -fijo, movil, centralita, extensiones, otros- aplicando normas basicas de uso -
tiempos de espera, informacion basica al descolgar, traspaso de llamada, otras-, con el fin de que la imagen de la organizacion
sea identificada correctamente.

CE2.6 En una situacion simulada de comunicacion, o exposicién de un tema concreto:

- Identificarse e identificar al interlocutor aplicando las debidas normas de protocolo y parametros de calidad de servicio.

- Ajustar de forma precisa el |éxico y expresiones utilizadas al tipo de exposicién o conversacion, y a los interlocutores de las
mismas.

- Expresar los contenidos del tema de forma oral, con claridad y fluidez, delante de un grupo, presentando la informacion de
forma organizada.

- Valorar si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada, con precision, con cortesia, con respeto y
sensibilidad.

CE2.7 En una conversacion telefonica o telemética simulada, convenientemente caracterizada:

- Identificarse e identificar al interlocutor observando las debidas normas de protocolo.

- Adaptar su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.

- Favorecer la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al desarrollo de la comunicacion, aplicando los
parametros de calidad durante la comunicacion y atencién al interlocutor.

Aplicar el proceso de recepcion, acogida y registro de visitas en situaciones tipo desarrollando las
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habilidades de comunicacién convenientes en cada una de las fases.

CE3.1 Describir la situacion de la recepcion dentro de la estructura de una organizacion tipo, determinando la importancia de su
funcion.

CE3.2 Identificar correctamente las fases en el proceso de recepcion de visitas: acogida, identificacion, registro, gestion y
despedida.

CES3.3 Establecer la adecuada disposicion del espacio de acogida y los materiales auxiliares del mismo, ante diferentes
espacios de organizaciones tipo.

CE3.4 En supuestos convenientemente caracterizados a través de situaciones simuladas de recepcién y atencion a visitas o
publico en general:

- Relacionar los materiales auxiliares convenientes y su disposicién en el espacio de acogida.

- Aplicar las técnicas de expresion corporal en la acogida con correccion.

- Identificar con precisién al visitante, la informacion solicitada y el objeto de la visita.

- Distinguir los errores cometidos y proponer las acciones correctivas necesarias.

C4: Aplicar tecnicas de comunicacion escrita en la redaccion y cumplimentacion de informacion y
documentacién, oficial o privada, mediante la utilizacién de medios ofiméaticos y electrénicos.

CE4.1 Identificar los soportes para elaborar y transmitir los documentos -tipo de papel, sobres, otros- y los canales de
transmision -correo electrénico, fax, mensajes cortos o similares-.

CE4.2 Describir los soportes de documentacion e informacién mas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad,
y confidencialidad a los que la comunicacion atienda.

CEA4.3 Distinguir impresos o formularios de comunicaciones -solicitudes, reclamaciones, notas internas, instancias, oficios,
recursos, otros- atendiendo al tipo de informacion que se desea transmitir.

CE4.4 Identificar las herramientas de busqueda de informacion -sitios web, navegadores, bases de datos- para elaborar la
informacion y la documentacion.

CEA4.5 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, en los que se aporta informacion basica: _ )

- Redactar informes, cartas -oficiales, comerciales o de otro tipo-, escritos profesionales y documentos tipo habituales en
organizaciones e instituciones privadas y publicas, sin faltas de ortografia, Iéxico adecuado y presentados en el formato
correcto.

CEA4.6 Interpretar la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos establecidos para las empresas e
instituciones publicas y privadas.

CE4.7 Ante una simulacion de diferentes tipos de comunicaciones escritas dirigidas a organizaciones o instituciones, publicas
ylo privadas, y utilizando los medios ofimaticos y telematicos:

- Aplicar las técnicas de comunicacion escrita en funcion del tipo de comunicacion.

- Redactar el documento cumpliendo las normas ortogréficas y sintacticas en lenguas propias correctamente.

- Adaptar al destinatario el lenguaje utilizado en las comunicaciones.

- Obtener de Internet, cumplimentar e imprimir impresos, formularios de ciertas comunicaciones -solicitudes, reclamaciones,
escritos a las administraciones publicas, otros-.

- Utilizar las aplicaciones informaticas de procesamiento de textos o autoedicion con agilidad y destreza en su elaboracion.

C5: Aplicar las técnicas de registro publico y privado, y distribucion de la informacién y documentacion,
facilitando su acceso, seguridad y confidencialidad.
CES5.1 Describir la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se persiguen.

CE5.2 Explicar las técnicas de organizacion de informacion que se pueden aplicar en una organizacién o en la Administracion
Publica.

CES5.3 Diferenciar los procedimientos de registro, clasificacion y distribucion habituales en las organizaciones.
CES5.4 Describir los distintos tipos de correspondencia y paqueteria, y su tratamiento.

CES5.5 Interpretar la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos establecidos para las empresas e
instituciones publicas y privadas.

CES5.6 Utilizar las aplicaciones del correo electronico permitiendo que los mensajes de correo se abran, impriman o distribuyan,
guarden o eliminen.

CES5.7 Utilizar los foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares para que la comunicacién sea registrada y consultada
correctamente.

CES5.8 Ante una simulacién de documentos tipo convenientemente caracterizados, e informacién a registrar y distribuir:

- Determinar el procedimiento de registro y distribucion apropiados al tipo de organizacion.

- Determinar los tipos de correspondencia apropiados al tipo de informacién y documentacion.

- Utilizar las aplicaciones informéticas de correo electronico, foros, chats, areas de FAQ con agilidad y destreza en su registro y
distribucion.

- Explicar la importancia de la aplicacion de medidas referentes al control de datos y su conservacion.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo

C2, C3, C4 y C5 respecto a todos sus CE.
Otras capacidades:
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Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.
Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.
Conservar el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza.
Respetar y analizar los procedimientos y normas internas de la empresa.

Contenidos

1. Procesos de comunicacién en las organizaciones.

Identificacién de la empresa y tipologia segun su actividad, tamafo, constitucién legal. Estructura
organizativa empresarial: horizontal, vertical y transversal. Dependencia funcional y estructura
departamental en la empresa: el organigrama de la empresa. Flujos de comunicacion: elaboracion de
diagramas de flujos e informacién gréafica. Aplicacion de técnicas de trabajo en grupo. Estructuracion y
aplicacion préactica de los diferentes manuales de procedimiento e imagen corporativa. Aplicacion
normativa a la transmisidon y comunicacion de informacién y documentacion: legislacion de proteccion de
datos, y servicios de informaciéon y comercio electrénico.

2. Comunicacién interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas.

La comunicacién oral: normas de informacién y atencién oral, internas y externas en la empresa. Técnicas
de comunicacion oral, habilidades sociales y protocolo. La imagen personal en los procesos de
comunicacion. Criterios de calidad en el servicio de atencion al cliente o interlocutor. La comunicacion no
verbal. Criterios de empatia y principios basicos de la asertividad.

3. Recepcién al visitante interno o externo en organizaciones y Administraciones Publicas.

Funciones de las relaciones publicas en la organizacion. Aplicacién de la empatia e identificacion.
Mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida: aspecto y disposicion de materiales auxiliares y
equipos. Comunicaciones en la recepcion: acogida, identificacion, gestion, despedida. Aplicacion de la
escucha activa en los procesos de atencion al visitante. La recepcidon, formulacién y gestidon de incidencias
béasicas. Control de entrada y salida de visitas, y sus registros.

4. Comunicacion telefénica en organizaciones y Administraciones Publicas.

Modelos de comunicacion telefonica: barreras y dificultades en la transmision de la informacién. La
expresion verbal y no verbal en la comunicacion telefénica. La comunicacion comercial en la comunicacion
telefénica. La comunicacidon en las redes -intranet e Internet-. Medios y equipos de telefonia: tipos y usos
mas habituales en las comunicaciones orales. Manejo de centralitas telefénicas.

5. Elaboracién y transmisién de comunicaciones escritas, privadas u oficiales.

Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboraciéon de documentos e informes en la empresa,
internos y externos. Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa y en instituciones y
Administraciones Publicas. Abreviaturas comerciales y oficiales. Normas ortograficas, sintacticas y de
Iéxico en las comunicaciones escritas socioprofesionales. Técnicas de comunicacion escrita: documentos,
mensajes por correo electronico o correo postal. Medios y equipos ofimaticos y telematicos: Utilizacién con
agilidad y destreza para la elaboracién y transmision de la informaciéon y documentacién. Elaboraciéon de
documentos de informacion, y comunicacién, privados y oficiales.
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6. Registro y distribucién de la informacién y documentacién.

Servicios de correos, circulacion interna de correspondencia y paqueteria.
Tramitacion de correo electrénico.

Distribucion de la informacién en foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares.
Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y paqueteria.
Procedimiento de actuacion en las Administraciones Publicas.

Aspectos basicos del Procedimiento Administrativo Comun.

Registro Publico.

Aplicacion de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de gestion de 45 m2

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la recepcién y procesado de las
comunicaciones internas y externas, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
maodulo formativo.

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 2 Operaciones administrativas comerciales

Nivel 2

Cadigo MF0976_2

Asociado ala UC Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial
Duracion horas 150

Capacidades y criterios de evaluacién

C1:

C2:

C3:

Aplicar las técnicas de comunicacion comercial en las operaciones de compraventa, a través de los
diferentes canales de comercializacion, atendiendo a criterios de calidad de servicio de atencion al
cliente.

CEZ1.1 Describir las funciones bésicas en un departamento comercial y/o facturacion.
CEL1.2 Identificar los procedimientos de comunicacién comercial en las operaciones de compraventa en organizaciones tipo.

CEL1.3 Distinguir los canales de comunicacion comerciales -paginas web, convencionales, otros-, explicando sus caracteristicas,
ventajas e inconvenientes de utilizacion.

CEZ1.4 Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos de comunicacion comercial con el cliente.
CEL.5 Identificar las fases de un proceso de venta y de atencién al cliente.
CEZ1.6 Distinguir los tipos de motivaciones habituales del cliente ante la compra de diferentes tipos de productos y/o servicios.

CEL1.7 Diferenciar correctamente las condiciones de venta que corresponden a un cliente segun su clasificacion comercial, o
segmento de mercado.

CEL1.8 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, de comunicacion comercial:

- Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacién propuesto -teléfono, Internet, telefonia movil, correo postal o
electrénico-.

- Demostrar interés y preocupacion por atender satisfactoriamente las necesidades del cliente.

- Expresar en el trato con el cliente supuesto: cortesia, respeto y discrecion.

- Determinar el soporte de comunicacion -bases de datos internas, paginas web, otras- mas apropiado para obtener la
informacién requerida.

- Transmitir la informacién con claridad, de manera ordenada y precisa, de forma presencial, telefonica o telematica.

CE1.9 En la simulacién de una entrevista con un cliente, a través de un determinado canal de comercializaciéon y a partir de una
informacién convenientemente caracterizada:

- Identificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra, realizando las preguntas oportunas, utilizando en su caso, la
informacién suministrada a través de las herramientas informaticas de gestién de clientes.

- Describir con claridad, de manera ordenada y precisa, las caracteristicas del producto, destacando sus ventajas y adecuacién a
las necesidades del cliente.

Confeccionar los documentos basicos de las operaciones de compraventa, utilizando los medios
informaticos o telematicos, realizando los calculos necesarios y aplicando la legislacion mercantil y fiscal
vigente.

CEZ2.1 Distinguir los documentos basicos de las operaciones de compraventa, precisando las funciones y requisitos formales
gue deben reunir.

CE2.2 Precisar las caracteristicas basicas de las normas mercantiles y fiscales aplicables en las operaciones de compra y
venta.

CE2.3 Precisar los conceptos de interés comercial, descuento comercial, margen comercial, precio de coste del producto, precio
de compra, precio de venta, porcentaje de IVA, corretajes, comisiones.

CE2.4 A partir de un supuesto convenientemente caracterizado:

- Identificar los distintos métodos para calcular el precio final de venta.

- Calcular el precio final de venta de acuerdo con los margenes proporcionados.
- Valorar la incidencia en el precio final de distintas promociones.

CE2.5 En un supuesto practico de compra o venta convenientemente caracterizado, en el que deben utilizarse las aplicaciones
informaticas especificas o genéricas adecuadas:

- Elaborar los albaranes incorporando cada uno de los parametros necesarios -cantidades, conceptos, importes, otros-.

- Calcular correctamente el importe total del precio unitario de compra o venta.

- Calcular correctamente el importe total de la compra o venta de diferentes productos.

- Elaborar las facturas, teniendo en cuenta los descuentos, el tipo de IVA y el sistema de pago o cobro establecido.

Aplicar métodos de control de existencias, teniendo en cuenta los principales sistemas de gestion de
almacén vy las tipologias de productos y/o servicios, en distintas actividades empresariales.

CE3.1 Distinguir los diferentes tipos de existencias habituales en empresas de produccion, comerciales y/o de servicios.

CE3.2 Diferenciar los tipos de embalajes y envases que se utilizan en funcién de las materias primas y los productos.
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CE3.3 Describir los procedimientos administrativos relativos a la recepcion, almacenamiento, distribucion interna y expedicion
de existencias.

CE3.4 Explicar las caracteristicas de los diferentes métodos de control de existencias.

CES3.5 A partir de supuestos convenientemente caracterizados:

- Aplicar el metodo de control de existencias indicado. ‘

- Calcular el importe del saldo de existencias teniendo en cuenta el coste del producto, el IVA, los margenes comerciales y otros
gastos. ) _ o . ) . .

- Interpretar los inventarios periddicos haciéndolos corresponder con el nivel de existencias dado.

Utilizar aplicaciones informaticas de gestion comercial, almacén y/o facturacion, registrando la
informacién y obteniendo la documentacion requerida en las operaciones de compra y venta.

CE4.1 Identificar las funciones y los procedimientos fundamentales de las aplicaciones, consultando, en su caso, los sistemas
de ayuda.

CE4.2 Valorar y justificar la necesidad de aplicar los sistemas de proteccion y salvaguarda de la informacién describiendo las
posibles consecuencias de la falta de aplicacion.

CEA4.3 En un supuesto practico en el que se proponen operaciones de compra-venta convenientemente caracterizadas, y
utilizando aplicaciones informéaticas de gestion comercial:

- Definir los archivos de parametros -tipo de IVA, descuentos, bonificaciones, otros-.

- Registrar las altas, bajas y modificaciones en los archivos de clientes, proveedores y productos propuestos.

- Registrar las compras realizadas, actualizando el archivo de proveedores y digitalizacién de la documentacion, en su caso.

- Registrar la facturacion de las ventas, actualizando el archivo de clientes, en su caso.

- Obtener correctamente en los formatos definidos los documentos mercantiles.

CE4.4 Identificar adecuadamente las informaciones significativas de los informes de ventas, relacionando su contenido.

CEA4.5 A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado, y mediante la utilizacion de un programa informéatico
de gestiéon comercial o CRM:

- Identificar la informacion proporcionada segln corresponda a clientes, productos, distribuidores, agentes de venta,
promociones u otros participes o elementos de la venta.

- Utilizar las funciones, procedimientos y utilidades elementales con precision, almacenando o actualizando los datos
proporcionados de clientes o vendedores.

- Obtener formularios sencillos, dados unos parametros relacionados con informacién de clientes.

- Obtener los informes de venta en los formatos, plazos, y pardmetros requeridos.

- Realizar copias de seguridad de la informacién introducida en la aplicacién informatica.

CE4.6 En un supuesto practico en el que se proponen operaciones de gestidon de existencias y almacén convenientemente
caracterizadas, y utilizando las aplicaciones informéaticas de gestion comercial y/o almacén:

- Definir los archivos de parametro -criterios de valoracion, stock 6ptimo, stock minimo, otros-.

- Registrar los movimientos de existencias.

- Obtener con precision el inventario de existencias.

- Aplicar las opciones de seguridad y confidencialidad de los datos registrados en la aplicacion informatica.

Efectuar los procesos de recogida, canalizacion y/o resolucion de reclamaciones, y seguimiento de
clientes en los servicios postventa.

CES5.1 Distinguir las fases de un proceso postventa describiendo sus caracteristicas béasicas.
CE5.2 Identificar los productos y/o servicios que precisan necesariamente de un seguimiento y servicio postventa.

CE5.3 Valorar la importancia del servicio postventa en la gestion comercial de diferentes tipos de productos y/o servicios a
través de supuestos practicos o casos reales, describiendo las consecuencias de la inexistencia o mala utilizacion de dicho
servicio.

CES5.4 Describir los métodos utilizados habitualmente en el control de calidad del servicio postventa.
CES5.5 Describir y explicar las técnicas e instrumentos basicos de fidelizacion de clientes.

CES5.6 A partir de un supuesto de fidelizacion de clientes, con unas caracteristicas establecidas: ) o
- Elaborar los documentos adecuados a cada accion de fidelizacion de forma clara y concisa, en funcién de su finalidad y del
canal que se emplee -correo electrénico, correo postal, teléfono, mensajes méviles-.

CES5.7 Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.
CES5.8 Identificar la documentacion utilizada para recoger una reclamacion describiendo la informacion que debe contener.

CES5.9 En una situacién simulada de atencion y gestion de una reclamacion, convenientemente caracterizada:
- Recoger y escuchar atentamente la queja o reclamacién del cliente supuesto.

- Definir con precision la naturaleza y el contexto de la queja o reclamacion.

- Delimitar con rigor la capacidad personal para su resolucién.

- Formalizar por escrito la reclamacion, indicando la informacién necesaria que debe contener.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo

C1, C3y C5 respecto a todos sus CE.
Otras capacidades:
Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.
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Comunicar la informacion con claridad, de manera ordenada, estructurada, clara y precisa a las personas
adecuadas en cada momento.

Contenidos

1. Atencién al cliente en las operaciones de compraventa.

El departamento comercial. Las necesidades y los gustos del cliente.

Identificaciéon de necesidades segun las conductas.

Perfil psicologico de los distintos clientes.

Relaciéon con el cliente a través de Internet: introduccion a las principales herramientas de gestion de la
relacion con el cliente o CRM.

Criterios de calidad en la atencioén al cliente.

2. Comunicacién comercial en los procesos de venta.

El proceso de compraventa: aspectos basicos de la compra y la venta.
Identificacidon de la comunicacion en la venta: fases y problemas.
Argumentacién comercial y tratamiento de objeciones.

La venta telefénica, por catalogo, televenta, Internet.

3. Aplicaciéon de la normativa mercantil y fiscal en las operaciones de compraventa.
Legislacion mercantil basica.

Legislacion fiscal basica.

Ley del IVA: concepto y regimenes de IVA, tipos impositivos.

Calculo del IVA.

Cumplimentacion de los modelos de liquidacion de IVA.

4. Procedimientos administrativos de compraventa.

Selecciéon de proveedores: criterios de seleccion.

Calculo comercial en las operaciones de compra y venta: precio de coste, portes, embalajes, envases,
corretajes, IVA, descuento comercial, precio de venta.

Realizacion de pedidos: el pedido y sus formas.

Confeccién y cumplimentacién de documentacién administrativa en operaciones de compraventa:
presupuesto, propuesta de pedido, albaranes o notas de entrega, facturas, carta-porte.

5. Gestidn de stocks e inventarios.

Procedimientos de organizacion del almacenamiento de productos.
Sistemas de

almacenaje.

El embalaje, envasado y etiquetado.

Analisis de la rotacion y

ubicacion de existencias.

Sistemas de gestion de existencias: convencional e
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informatico.

Elaboraciéon de inventarios.

Tratamiento de las pérdidas y

obsolescencia de los productos almacenados.
Control de calidad.

6. Tramitacién administrativa de las operaciones de compra y venta a través de aplicaciones informaticas
de gestion.

Utilizacion de aplicaciones de gestion de relacion con clientes -CRM-: actualizacion de ficheros de clientes,
proveedores, productos, agentes de venta, otros. Busquedas. Acciones de fidelizacion. Obtencién de
informes relacionados.

Utilizacién de aplicaciones informaticas de facturacion: generacidén de presupuestos, pedidos, albaranes,
facturas. Enlaces con aplicaciones de contabilidad. Obtencion de informes relacionados.

Digitalizacién de la documentacion de compra y venta par su registro.

Utilizacion de aplicaciones de gestion de almacén.

7. Tramitaciéon administrativa en servicios postventa y de reclamaciones.

Seguimiento comercial.

Gestion del seguimiento de clientes: procedimientos postventa, instrumentos y tramites.

Instrumentos de fidelizacion.

Identificacién de quejas y reclamaciones. Concepto y caracteristicas.

Procedimiento de recogida de reclamaciones y quejas, presenciales y no presenciales.

Configuracién documental de la reclamacion.

Utilizacion de las herramientas de gestion de relacién con clientes -CRM- en la postventa, acciones de
fidelizacion y gestidon de reclamaciones.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de gestion de 45 m2

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la realizacion de las gestiones administrativas
del proceso comercial, que se acreditar4d mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
modulo formativo.

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 3 Grabacioén de datos.

Nivel 1

Cédigo MF0973_1

Asociado ala UC Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de

seguridad, calidad y eficiencia.

Duracién horas 90

Capacidades y criterios de evaluacién

C1:

C2:

C3:

Disponer los diferentes elementos materiales y espacios de trabajo, aplicando criterios de optimizacion
de recursos, las normas de calidad, seguridad y salud en procesos de grabacion de datos en terminales
informaticos.

CEZ1.1 Identificar distintos factores de optimizacion de recursos -planificacién del tiempo, organizacion, limpieza, u otros-.

CEL1.2 Identificar los recursos y procedimientos de adaptacion de los diferentes materiales y elementos ambientales que mitigan
la fatiga u otros riesgos en materia de seguridad y salud.

CEZ1.3 Identificar los criterios necesarios para la organizacién de los recursos.
CEZ1.4 Precisar los elementos, herramientas y espacios necesarios para la grabacion de datos en terminales informaticos.

CEL.5 Describir las posiciones correctas que debe de mantener el profesional en la grabacién de datos, cumpliendo con la
normativa de seguridad y salud e higiene postural.

CE1.6 Explicar cual es la posicion ergonémica idénea en la grabacién de datos.

CEL.7 En casos practicos de simulacion, convenientemente caracterizados de la actividad de grabacién de datos:

- Programar las actividades necesarias para el desarrollo de la grabacion de datos, ajustando los tiempos necesarios para el
cumplimiento de objetivos marcados previamente.

- Precisar el orden en el que se disponen los diversos documentos a grabar y verificados.

- Identificar las modificaciones necesarias en materia de ergonomia ambiental para mitigar los riesgos en la grabacién de datos.

- Explicar las consecuencias positivas y negativas de adoptar una posicién correcta en la grabacion de datos.

Identificar los criterios de actuacion profesional propia en la actividad de grabacion de datos, que
permitan la integracion y cooperacién en grupos contribuyendo a crear un clima de trabajo productivo, de
acuerdo con una ética personal y profesional definida.

CEZ2.1 Describir las principales funciones a desempefiar en grupos de trabajo de grabacién de datos tipo, especificando las
relaciones funcionales y jerarquicas que conllevan.

CE2.2 Definir el trabajo en equipo en un grupo de grabacién de datos tipo identificando las posibles estrategias o formas de
trabajo.

CE2.3 Justificar los valores ético-personales que determinan la profesionalidad, asi como su importancia en la integracion y
participacion activa en un equipo de trabajo de grabacién de datos.

CEZ2.4 Definir los criterios de calidad en la actividad de grabacién de datos identificando los indicadores afectan a la propia
actuacion profesional.

CE2.5 En casos practicos de simulacién convenientemente caracterizados, en los que se proponen roles determinados de un
grupo de trabajo de grabacion de datos tipo, instrucciones concretas y diferentes pautas de trabajo dadas por un supuesto
coordinador:

- Especificar el objetivo y contenido fundamental de las instrucciones de trabajo.

- Identificar las actividades de grabacion y los roles a desempefiar por cada miembro del grupo de trabajo.

- Describir las pautas de actuacidn personal fundamentales para la integracién en el grupo de trabajo, en cuanto a la actitud
personal hacia el trabajo y hacia el resto de los miembros.

- Identificar las pautas de coordinacién definidas y las personas con quienes hay que coordinarse en la realizacion de las tareas
de grabacién asignadas.

- Precisar el grado de autonomia de cada miembro del grupo en la realizacién de las actividades de grabacion.

- Describir los criterios de calidad que han de guiar la propia actuacion profesional.

- Identificar los valores éticos personales y profesionales, asi como los posibles errores y necesidades de mejora en la actuacién
profesional propia, evidenciados en la simulacion.

Aplicar técnicas mecanograficas en un teclado extendido, con precision, velocidad y calidad de escritura
al tacto a través de aplicaciones informaticas especificas.

CE3.1 Identificar la composicion y estructura de un teclado extendido.
CE3.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del terminal informatico.
CE3.3 Explicar la técnica mecanografica, estableciendo las diferencias entre las distintas formas de configuracion del teclado.

CE3.4 Definir de forma precisa el funcionamiento de las teclas auxiliares: mayusculas, signos ortograficos, numericos,
interrogativos y admirativos, tabuladores u otras.
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CES3.5 Transcribir textos complejos propuestos -formulas, jergas, idiomas, galimatias, u otros-, notas tomadas al dictado,
volcado de voz, grabaciones u otros soportes, con rapidez, precisién y un perfecto manejo del teclado extendido.

CE3.6 Identificar los componentes y funciones de los medios de reproduccion necesarios para la grabacién de dictados.

CE3.7 En casos practicos debidamente caracterizados, de copia o dictado de diversos textos complejos:

- Utilizar con precision la linea dominante, las lineas inferiores y las lineas superiores.

- Utilizar con precision los caracteres de funcién del teclado.

- Utilizar con rapidez y precision las teclas auxiliares.

- Grabar dictados con precision para agilizar la consecucién de velocidad.

- Desarrollar una destreza suficiente para alcanzar entre trescientas y trescientas veinticinco pulsaciones por minuto con un nivel
de error maximo del cinco por ciento sobre datos en lenguas propias o extranjeras.

- Justificar la importancia de la postura corporal ante el teclado -posicion de los brazos, mufiecas y manos-, para adquirir
velocidad y prevenir riesgos contra la salud.

C4: Grabar datos de tablas aplicando técnicas mecanograficas en un teclado numerico, con precision,
velocidad y calidad de escritura al tacto a través de aplicaciones informaticas especificas.

CE4.1 Identificar la composicion y estructura de un teclado numérico.

CE4.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del terminal informatico.

CE4.3 Explicar la técnica mecanografica y las diferencias de configuracion del teclado numérico.

CE4.4 Transcribir tablas de datos numéricos con rapidez, precision y un perfecto manejo del teclado numérico.
CE4.5 Describir adecuadamente la colocacién ante el teclado: posicién del cuerpo, brazos, mufiecas y manos.

CEA4.6 En casos practicos debidamente caracterizados, de copia de diversas tablas de datos numéricos complejas en diferentes
aplicaciones informaticas:

- Utilizar con precision la linea dominante, las lineas inferiores y las lineas superiores.

- Utilizacion de las teclas auxiliares.

- Desarrollar una destreza suficiente para no superar un nivel de error del cinco por ciento.

C5: Modificar los errores localizados en la grabacion de datos resaltandolos y cambiandolos mediante la
utilizacién de cotejo de documentos, reglas ortogréficas, mecanograficas y de acuerdo con las normas
estandarizadas de calidad.

CES5.1 Describir todas las actividades necesarias para la verificacién de datos y explicar la secuencia loégica de las operaciones.
CES5.2 Explicar los elementos y recursos basicos de la localizacion y modificacion de errores mecanograficos.

CES5.3 Identificar las herramientas disponibles para la correccion de errores mecanograficos durante el desarrollo de la
grabacion.

CES5.4 Identificar los signos estandarizados de correccion de errores mecanograficos.
CES5.5 Explicar las reglas de uso ortografico, asi como, la divisién de palabras al final de renglén.
CES5.6 Identificar los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en el registro de la documentacion a grabar.

CES5.7 En casos practicos de simulacion, suficientemente caracterizados, relacionados con el cotejo y la verificacion de los
documentos originados de la grabacion de datos:

- Comprobar que la reproduccion del documento coincide con el original escrito o volcado de voz.

- Localizar errores ortograficos o mecanograficos, mediante la técnica de cotejo de documentos, a través de las herramientas de
tratamiento de textos.

- Precisar los errores de grabacién, mediante el uso de signos de correccién de errores mecanograficos u ortograficos, en el
propio documento o reproduccion del mismo.

- Maodificar con inmediatez y eficiencia los errores detectados.

- Registrar el documento, una vez corregido, a través de los medios informaticos o documentales disponibles.

- Explicar los conceptos y describir las normas de calidad aplicables a los trabajos de grabacién de datos en terminales
informaticos.

- Explicar las consecuencias del control de la documentacion en las funciones propias de grabacién de datos, y su repercusion
en el logro de los objetivos propios y de la organizacion.

- Explicar las consecuencias de la confidencialidad de los datos a grabar y sus posibles repercusiones personales y para la
imagen de las organizaciones.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo

C1, C2y C5 respecto a todos sus CE y C4 respecto a CE4.4 y CE4.6.
Otras capacidades:
Responsabilizarse del trabajo que desarrolla y del cumplimiento de objetivos.

Contenidos

1. Organizacién y mantenimiento del puesto de trabajo y los terminales.
Organizacion del tiempo y el area de trabajo. Mantenimiento de diversos terminales informaticos. Postura
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corporal ante el terminal informatico: prevencion de vicios posturales y tensiones. Posicion de los brazos,
mufiecas y manos. Mitigacién de los riesgos laborales derivados de la grabacion de datos: adaptacion
ergonémica de las herramientas y espacios de trabajo.

2. La actuacion personal y profesional en el entorno de trabajo de la actividad de grabacién de datos.
Organizacion y formas de trabajo en un contexto profesional en la actividad de grabacion de datos en
terminales informaticos. Aplicacion del concepto de trabajo en equipo en la actividad de grabaciéon de
datos en terminales informaticos: el espiritu de equipo y la sinergia. Identificaciéon de parametros de la
actuacion profesional en la actividad de grabacion de datos: indicadores de calidad de la organizacion e
integracion de habitos profesionales. Su relacidon con procedimientos de trabajo, criterios de organizacion y
coordinacion, la orientaciéon a resultados y otros. Caracterizacién de la profesionalidad: ética personal y
profesional en el entorno de trabajo.

3. Aplicacién de técnicas mecanograficas en teclados extendidos de terminales informaticos.

Técnica mecanografica: colocacién de los dedos. Filas superior, inferior y dominante. Desarrollo de
destrezas en un teclado extendido de velocidad y precisidon. Funcionamiento de un terminal informéatico:
composicion y estructura del teclado extendido. Teclas auxiliares, de funciones y de movimiento del
cursor. Combinacion de teclas en la edicion de textos. Correccion de errores. Transcripcion de textos
complejos y volcados de voz.

4. Aplicacién de técnicas mecanogréficas en teclados numéricos de terminales informéaticos.

Técnica mecanografica: colocacion de los dedos. Desarrollo de destrezas en un teclado numeérico de
velocidad y precisiéon. Funcionamiento de un terminal informatico: composicidon y estructura del teclado
numérico. Teclas de funciones y de movimiento del cursor: correccion de errores. Transcripcion de tablas
de datos.

5. Utilizacién de técnicas de correccién y aseguramiento de resultados.

Reglas gramaticales, ortograficas y mecanograficas. Técnicas y normas
gramaticales, y construccion de oraciones. Aplicacion de siglas y abreviaturas.
Utilizacion de mayusculas. Signos de puntuacion. Divisién de palabras.
Motivacion a la calidad: diferentes formas de asegurar y organizar la mejora de
la calidad. Aseguramiento de la confidencialidad de la informacién.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de informéatica de 45 m2

Perfil profesional del formador:
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la introducciéon de datos y textos en
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terminales informaticos en condiciones de seguridad, calidad y eficiencia, que se acreditara mediante una de
las formas siguientes:

- Formacion académica de Téecnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afos en el campo de las competencias relacionadas con este
mdodulo formativo.

2. Competencia pedagogica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 4 Gestién de archivos.

Nivel 2

Cadigo MF0978_2

Asociado ala UC Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.
Duracion horas 60

Capacidades y criterios de evaluacién

C1:

C2:

C3:

Identificar los componentes del equipamiento del sistema de archivos -equipos informaticos, sistemas
operativos, redes, elementos y contenedores de archivo-.

CEL1.1 Identificar los elementos basicos -hardware y software- de un sistema en red explicando sus caracteristicas, funciones y
asistentes de instalacion.

CE1.2 Describir los procedimientos generales de operacién en un sistema en red.

CEL.3 En supuestos practicos, debidamente caracterizados, ejecutar directamente sobre el sistema funciones basicas de
usuario tales como: conemén/desconexw_’m, optlmlzacu’)r_] del espacio de almacenamiento, utilizacion de periféricos,
comunicacién con otros usuarios, conexidén con otros sistemas o redes.

CE1.4 En supuestos practicos, debidamente caracterizados, realizar las pruebas de funcionamiento de los equipos informaticos,
y comprobar las conexiones de los puertos de comunicacion.

CEL1.5 En un caso practico sobre un sistema en red completo del que se dispone la documentacién béasica, o manuales o
archivos de ayuda correspondientes al sistema operativo de la red y el software ya instalado:

- Identificar mediante un examen del sistema los equipos, sus funciones, el sistema operativo de las estaciones de trabajo y el
sistema operativo de red.

- Identificar los elementos y contenedores de documentos de archivo de gestion u oficina.

- Utilizar adecuadamente las funciones bésicas del sistema operativo de las estaciones de trabajo.

- Explicar el esquema de seguridad y confidencialidad de la informacién que proporciona el sistema operativo de red,
identificando el programa de cortafuegos y el antivirus.

- Explicar el funcionamiento de los comandos basicos de la operacién en red y su funcion.

- Utilizar los comandos bésicos de la operacion en red y su funcién.

- Explicar las variables basicas de entorno de operacién en red, identificando tanto los ficheros de configuracién mas importantes
como su funcion y contenido.

Utilizar las prestaciones de los sistemas operativos y de archivo de uso habitual en el ambito
organizacional, creando y manteniendo una estructura organizada y util a los objetivos de archivo
planteados consiguiéndose su optimizacion.

CE2.1 Identificar las distintas prestaciones de los sistemas operativos instalados, explicando sus caracteristicas y funciones
basicas.

CE2.2 Distinguir entre las distintas herramientas de optimizacién del sistema explicando sus funciones.

CE2.3 Diferenciar y utilizar los soportes de registro y archivo informatico -disco fijo, disquetes, CD-R, pendriver u otros-, en
funcién de sus caracteristicas y del volumen de informacién a tratar y la distribucion de la misma.

CE2.4 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, de organizacién de informacion y documentos dados, y unos
parametros de configuracién del sistema:

- Utilizar las funciones del sistema operativo precisas para la configuracion de las vistas de los distintos objetos del sistema, y de
la forma de operar con el mismo.

- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las indicaciones recibidas.

- Realizar las copias 0 movimientos de carpetas o archivos a través de las funciones precisas que permitan minimizar el tiempo
de ejecucion.

- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segun las indicaciones.

- Crear los accesos directos necesarios a aquellas carpetas o archivos que han de ser de uso habitual segun las indicaciones
recibidas.

- Realizar las copias de seguridad de las estructuras creadas.

CE2.5 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, ejecutar las herramientas del sistema indicadas y explicar los
resultados alcanzados con las mismas.

Aplicar las técnicas de registro y archivo de la informacion, publica y/o privada, que faciliten el acceso, la
seguridad y la confidencialidad de la documentacién en soporte papel.

CE3.1 Describir la finalidad de organizar la informacién y los objetivos que se persiguen.

CE3.2 Identificar los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcién de las caracteristicas de la informacién a
almacenar.

CE3.3 Explicar las técnicas de organizacién de informacién que se pueden aplicar en una institucién publica o privada.
CE3.4 Diferenciar los sistemas de ordenacion, clasificacion y registro documental habituales en las organizaciones.
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CE3.5 Ante una simulacion de documentos tipo convenientemente caracterizados, e informacion a registrar y archivar:
- Determinar el sistema de clasificacion, registro y archivo apropiados al tipo de documentos.

- Determinar los soportes de archivo y registro mas apropiados.

- Determinar procedimientos de consulta y conservacién de la informacion y documentacion.

C4: Ejecutar los procedimientos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y confidencialidad de
la informacion.

CEA4.1 Identificar los aspectos basicos de la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de documentos establecidos
para las empresas e instituciones publicas y privadas.

CE4.2 Describir los distintos niveles de proteccioén, seguridad y acceso a la informacion.

CE4.3 Aplicar sistemas de seguridad, proteccion, confidencialidad y restriccion de informacién disponibles:
- En una aplicacion.

- Desde el sistema operativo.

- Desde el hardware.

CE4.4 Detectar errores de procedimiento en el acceso y consulta a la informacién confidencial.

CE4.5 Segun un supuesto practico, convenientemente caracterizado, en el que se utiliza una aplicacion:
- Realizar copias de archivos.

- Establecer contrasefias de archivos.

- Establecer atributos de acceso.

- Establecer protecciones de ficheros y directorios.

- Explicar los fallos y dar o proponer soluciones alternativas.

C5: Utilizar las prestaciones basicas y asistentes de aplicaciones informaticas de bases de datos para la
obtencion y presentacion de informacién, creando las consultas, informes y otros objetos personalizados
en funcién de unas necesidades propuestas.

CES5.1 Identificar los distintos tipos de tablas en funcion de los datos recogidos, asi como las posibles relaciones entre las
mismas.

CES5.2 Identificar los distintos tipos de consultas explicando sus caracteristicas y utilidad.
CES5.3 Identificar los objetos que pueden integrar un informe a partir de ejemplos préacticos.

CES5.4 A partir de supuestos practicos y haciendo uso de las prestaciones y asistentes de la aplicacion de un sistema gestor de
base de datos:

- Crear las tablas necesarias.

- Generar formularios a partir de los asistentes disponibles especificando de forma precisa los campos de los archivos que
contienen la informacion.

- Registrar la informacién original en las tablas adecuadas, comprobando que la informacién almacenada se corresponde con la
real.

- Importar los datos necesarios de aplicaciones propuestas -procesador de texto, hoja de célculo, u otras-.

- Identificar el tipo de consulta mas adecuado en funcién de la informacion requerida.

- Crear las consultas a partir de los asistentes disponibles especificando de forma precisa los campos de los archivos que
contienen la informacién.

- Guardar y nombrar las consultas en la base de datos de acuerdo con las indicaciones recibidas.

- Aplicar las consultas disponibles ante necesidades de informacion que permitan su ejecucion.

- Imprimir las consultas configurando las opciones de acuerdo con las normas de economia y sostenimiento del medio ambiente
propuestas.

CES5.5 A partir de supuestos de solicitud de presentacion de informacion en una base de datos dada:

- Identificar los campos de tablas y/o consultas que contienen la informacion requerida.

- Crear los informes y graficos con los asistentes disponibles, especificando con precision el tipo de agrupamiento de datos, y los
formatos o estilos indicados.

- Almacenar los informes para su recuperacion posterior con nombres identificables.

- Presentar los informes o informacion requerida en el plazo exigido, con las aplicaciones propuestas

-procesador de texto, hoja de célculo, u otras-, combinando cuando proceda, la informacion, o exportando los datos.

- Imprimir los informes configurando las opciones de acuerdo con las normas de economia y sostenimiento del medio ambiente
propuestas.

CE5.6 Aplicar los procedimientos que garanticen la seguridad, integridad y confidencialidad del SGBD.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo

C1 respecto a CE1.3, CE1.4y CEL1.5; C5 respecto a CE5.4 y CES.5.
Otras capacidades:

Responsabilizarse del trabajo que desarrolla.

Proponer alternativas con el objetivo de mejorar los resultados.
Participar y colaborar activamente en el equipo de trabajo.
Demostrar flexibilidad para entender los cambios.
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Contenidos

1. Optimizacién basica de equipos informaticos.

Mantenimiento operativo de elementos de hardware: Unidad Central de Proceso, equipos periféricos,
componentes fisicos de redes locales, supervision de conexiones. Instalacion y desinstalacion de elementos
de software. Programas, aplicaciones y asistentes. Optimizacién de sistemas operativos monousuario,
multiusuario, y en red: funciones basicas. Sistemas operativos en redes locales: configuraciones basicas
de un sistema de red, actualizacién y acciones para compartir recursos. Herramientas béasicas del sistema
operativo para su optimizacioén. Aplicacion de medidas de seguridad del sistema operativo: programas de
proteccion -antivirus, firewire, antispam, otros-.

2. Gestién de archivos convencionales e informaticos, publicos y privados.

Aplicacion de técnicas de archivo documental: sistemas de clasificacion y ordenaciéon. Procedimientos de
archivo informéatico: elaboracion de ficheros. Gestion de disco y archivos, y su estructura, con sistemas
operativos entornos de usuario, y en red. Procedimientos de busqueda, consulta y recuperaciéon de la
informacién. Copias de seguridad. Aplicacién de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la
informacion. Utilizacion de mobiliario, Utiles y soportes de archivo convencional e informatico. Archivo
publico. Procedimientos y normativa de proteccién de datos.

3. Gestién béasica de informacién en sistemas gestores de bases de datos.
Tipos y caracteristicas de bases de datos. Estructura, funciones y asistentes de
una base de datos. Organizacion de una base de datos. Mantenimiento de
informacioén en aplicaciones de bases de datos: introduccién, ordenacion,
asistentes para formularios de introduccién de informacién y actualizaciéon de
datos. Busquedas de informaciéon en aplicaciones de bases de datos: filtros,
consultas, asistentes para consultas, otras prestaciones. Presentacion de
informacién en aplicaciones de bases de datos: informes, asistentes para
informes. Interrelaciones con otras aplicaciones. Aplicaciéon de normas de
seguridad y confidencialidad en el manejo de datos.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de informatica de 45 m2

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la gestioén del archivo en soporte
convencional e informatico, que se acreditara mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Técnico Superior o de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
madulo formativo.
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2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 5 Lengua extranjera profesional para la gestion administrativa en la
relaciéon con el cliente.

Nivel 2

Cddigo MF0977_2

Asociado ala UC Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario
independiente en las actividades de gestion administrativa en relacion con el
cliente.

Duracién horas 90

Capacidades y criterios de evaluacion

C1:

C2:

Comprender las ideas generales y los detalles especificos de las gestiones tipo habituales de la gestion
administrativa en la relacion con el cliente en lengua extranjera estandar, transmitidas en
conversaciones, grabaciones, instrucciones, u otros, claros y sin distorsiones o ruidos.

CEL1.1 Comprender la informacion general y los detalles especificos de las conversaciones sencillas sobre temas habituales de
la actividad administrativa en relacién con el cliente, siempre que su articulacién sea clara y con un acento generalmente
conocido.

CE1.2 Dada una simulacién, convenientemente caracterizada, de comunicacion off line relativa a la demanda de informacion,
productos o servicios profesionales dados, con una articulacién clara y en lengua extranjera:

- Identificar la idea principal de la comunicacion.

- Extraer las ideas secundarias.

- Distinguir el tipo de cliente.

- Identificar los puntos esenciales de la demanda del cliente.

CEL1.3 A partir de instrucciones detalladas y mensajes orales en lengua estandar, convenientemente caracterizados, y con una
articulacion clara, comprender los aspectos relevantes realizando las anotaciones oportunas.

CEL1.4 A partir de una conversacion telefonica simulada -gestién de citas, confirmacién de informacién béasica sobre pedidos,
facturas, reclamaciones- en la que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y basicas:

- Situar el mensaje en su contexto.

- Identificar los elementos especificos mas destacados de la demanda.

- Identificar la llamada.

CEL.5 A partir de la escucha de un discurso breve o una conversacion en un lenguaje sencillo estandar emitidos a través de un
medio de comunicacion:

- Captar el contenido global del mensaje.

- Identificar los elementos especificos mas destacados del mensaje.

- Extraer las ideas secundarias.

CEL.6 A partir de la escucha de narraciones, descripciones, canciones u otros, secuenciar los elementos constituyentes del
mensaje.

Interpretar documentacion rutinaria profesional de carécter sencillo, en lengua extranjera estandar,
propia de las actividades de gestion administrativa en relacion con el cliente, obteniendo informaciones
relevantes, utilizando cuando sea necesario material de consulta y diccionarios.

CE2.1 Identificar los documentos -cartas comerciales, albaranes, facturas, formularios de requisicion, u otros- y el léxico
habituales en las operaciones de compraventa en distintos entornos profesionales.

CE2.2 Identificar las herramientas de apoyo mas adecuadas para la interpretacion y traduccion de documentos, de acceso
rapido y precisas, convencionales o informaticas.

CE2.3 A partir de la lectura comprensiva de un documento no complejo del &mbito profesional -cartas comerciales, instrucciones
técnicas sencillas, folletos, catalogos, faxes, correos electrénicos, anuncios, documentos oficiales cortos, u otros-:

- Identificar las caracteristicas basicas del documento.

- Detectar o localizar los datos claves de dicha informacion.

- Identificar el tipo de informacion solicitada en cada apartado.

- Interpretar las expresiones de uso del documento en el &mbito profesional especifico.

- Sintetizar por escrito el texto, resaltando los aspectos claves.

CE2.4 A partir de la lectura comprensiva de documentos reales sencillos y habituales del entorno profesional

-propuestas de pedido, albaranes, facturas, documentos de transporte, u otros analogos- y datos convenientemente
caracterizados relacionados con el mismo:

- Identificar las caracteristicas basicas del documento.

- Identificar el tipo de informacion solicitada en cada apartado.

- Detectar o localizar los datos claves y detalles relevantes.

- Cumplimentar los documentos con los datos adecuados proporcionados.

- Interpretar las expresiones de uso del documento en el &mbito profesional especifico.

CE2.5 Obtener interpretaciones de textos sencillos del &mbito administrativo en relacion con el cliente -cartas, faxes, correos
electrénicos, reclamaciones, catalogos, otros- apoyandose, en caso necesario, en el material de consulta.
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Producir mensajes orales sencillos, enlazados y estructurados en lengua extranjera con razonable
fluidez, en situaciones habituales y no complejas del &mbito social y profesional del area de
administracion y recepcién, realizando un uso adecuado de las normas de cortesia habituales.

CE3.1 Identificar las diferentes estructuras, registros y formalidades de saludos, presentacién y despedida, con el protocolo y las
pautas de cortesia asociadas.

CE3.2 En una simulacién convenientemente caracterizada de transmisién de mensajes e instrucciones orales de forma
presencial y directa, relativos a la gestién de citas de los clientes:

- Transmitir los diferentes mensajes propuestos en la gestién de citas -comunicacion, anulacion, aplazamiento, otras- con fluidez
suficiente, solicitando, cuando sea necesario, la repeticion de los datos aportados por el cliente.

- Describir oralmente de forma sencilla, los distintos pasos de las instrucciones o procedimientos propuestos en la distribucion de
visitas -direcciones, transportes, salas, despachos profesionales, u otros-.

- Utilizar con suficiente fluidez, el vocabulario propio del campo profesional en la gestién de citas y atencion al cliente.

CE3.3 En una situacién simulada convenientemente caracterizada de recepcion y presentacion de visitas:

- Emplear con fluidez suficiente, las estructuras y formulas de cortesia adecuadas a la lengua y cultura del interlocutor.

- Utilizar con fluidez suficiente, las expresiones propias de identificacion de la visita o de requerimiento de la informacién para su
identificacion.

- Transmitir los mensajes relativos a la justificacion de posibles retrasos o ausencias, con suficiente fluidez, usando el
vocabulario y las expresiones adecuadas mas habituales.

- Emplear con suficiente fluidez, las expresiones mas habituales propias de las presentaciones.

CE3.4 Dada una simulacién convenientemente caracterizada del ambito de la relacién con el cliente, en la que se solicite y
facilite informacion profesional sencilla -actividad, productos o servicios, horarios, u otros-:

- Planificar, en la medida de lo posible, las solicitudes mas usuales de informacion.

- Formular con la suficiente fluidez y claridad, las preguntas pertinentes en las solicitudes de informacién.

- Formular a los clientes, con la suficiente fluidez, las preguntas pertinentes que conduzcan a la correcta identificacion de las
demandas.

- Reformular las preguntas, si es necesario, asegurando la correcta recepcion por parte del interlocutor.

- Facilitar la informacion requerida, con bastante fluidez, utilizando descripciones sencillas y el vocabulario basico propio del
ambito de administracién y recepcion.

- Reformular la respuesta, si es necesario, asegurando la correcta recepcion por parte del cliente.

CE3.5 En simulaciones, convenientemente caracterizadas, de grabacion de mensajes telefénicos o telematicos, realizar
grabaciones sencillas con claridad y la suficiente fluidez, para atender al cliente en los siguientes casos:

- Ausencias por vacaciones.

- Imposibilidad de atencién momentanea.

- Informacién de horarios de apertura y cierre del establecimiento.

- Cambios de direccion de la organizacion y de horarios de apertura y cierre del establecimiento.

Redactar y cumplimentar textos habituales, rutinarios y sencillos en las actividades administrativas en
relacion con el cliente, en lengua extranjera estandar, de manera precisa y en todo tipo de soporte,
utilizando el lenguaje técnico basico apropiado y, aplicando criterios de correccion, ortografica y
gramatical.

CE4.1 Identificar un vocabulario basico de uso general en la documentacion propia de las actividades administrativas en
relacion con el cliente -correspondencia comercial, convencional y electrénica, pedidos, albaranes, facturas, otros-.

CE4.2 Utilizar con correccion razonable los elementos gramaticales basicos, los signos de puntuacion y la ortografia de las
palabras de uso basico general y de las especializadas de su ambito profesional, asi como un repertorio de estructuras
habituales relacionadas con las situaciones mas predecibles.

CE4.3 A partir de unas instrucciones sencillas y detalladas sobre requerimientos o solicitudes profesionales:

- Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

- Identificar el tipo de requerimiento o solicitud -demanda de informacion, ofertas de productos y/o servicios, rectificaciones o
anulaciones de pedido, solicitud de visita y/o reunion, otras- adaptando las estructuras formales convenientes.

- Interpretar las instrucciones y redactar resimenes breves de la documentacién aportada.

- Redactar o cumplimentar los documentos necesarios -cartas comerciales, facturas, solicitud de pedidos, formularios, otros- de
acuerdo con la normativa del pais de la lengua extranjera utilizada.

CE4.4 A partir de la lectura de una oferta de trabajo:

- Elaborar un breve CV -en modelos europeos u otros propios del pais de la lengua extranjera- identificando la informacion
solicitada en cada uno de los apartados.

- Describir las habilidades personales mas adecuadas a la solicitud.

- Redactar la carta de presentacion expresando con correccion las formulas de cortesia, de saludo y despedida.

CE4.5 A partir de datos convenientemente caracterizados de realizacion de un pedido:

- Cumplimentar los documentos profesionales propios en la gestién del pedido -propuesta de pedido, albaran, factura, carta-
porte, otros-.

- Elaborar cartas comerciales, correos electrénicos y faxes con las estructuras léxicas y sintacticas apropiadas al medio de
transmision que se va a utilizar.

- Elaborar notas sencillas con precision.

- Elaborar las fichas de almacén, identificando la informacién necesaria.

CE4.6 En un supuesto convenientemente caracterizado de gestion de una reclamacion:

- Identificar los documentos para la formalizacién de la reclamacion.

- Cumplimentar el documento de reclamacion especificando los datos requeridos con precision.

- Hacer una relacién ordenada de los hechos aplicando criterios de correccion formal, léxica, ortografica y sintactica.
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Mantener (_:onversacionges de forma_clara, en Iengua extra_njera estén_dar, en las acti\(idades
administrativas de relacion con el cliente, con cierta naturalidad y confianza, comprendiendo y
proporcionando explicaciones en situaciones habituales tipo, rutinarias del ambito profesional.

CES5.1 Identificar las referencias socioculturales inmersas en distintos tipos de contextos tanto orales como escritos.

CE5.2 Identificar las diferentes estructuras, registros y formalidades de saludos y despedidas, con las pautas de cortesia
asociadas.

CES5.3 Definir y comparar los rasgos mas significativos que existen entre las costumbres, usos, valores y creencias de la
comunidad del interlocutor donde se habla la lengua extranjera y de la suya propia.

CE5.4 En situaciones simuladas de recepcidn, orientacién y atencién de visitas, clientes u otros agentes, a través de
conversaciones uno a uno:

- Emplear las estructuras y formulas de cortesia adecuadas a la lengua y cultura del interlocutor: saludos, despedidas,
ofrecimientos, peticiones u otras.

- Utilizar con eficacia el vocabulario habitual en las presentaciones propias, identificacién del interlocutor, y requerimiento u
ofrecimiento de la informacién necesaria.

- Expresarse con claridad y, cierta naturalidad y confianza en la justificacion de retrasos, ausencias, u otras circunstancias,
empleando las estructuras basicas adecuadas, utilizando estrategias lingiiisticas y, en su caso, no linglisticas.

- Comprender la informacion facilitada y requerimientos realizados de forma clara por el interlocutor en lengua estandar.

- Solicitar al interlocutor las repeticiones oportunas para favorecer y confirmar la correcta percepcion del mensaje, utilizando
estrategias lingiisticas y, en su caso, no linglisticas.

- Proporcionar con cierta naturalidad y de forma clara, las explicaciones adecuadas a las preguntas formuladas por el
interlocutor, utilizando estrategias linglisticas y, en su caso, no lingiisticas.

CES5.5 A partir de conversaciones telefonicas simuladas relativas a las actividades administrativas de relacién con el cliente -
gestion de citas, solicitud de informacion, u otros-, en la que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias y basicas:

- Adaptar el registro oral a la situacién y al contexto propuesto.

- Utilizar el vocabulario técnico basico adecuado en la identificacion telefonica propia, y del interlocutor.

- Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la concertacion, anulacion, aplazamiento, u otras
situaciones relativas a la gestion de citas.

- Comprender e identificar los elementos mas destacados de la demanda del interlocutor.

- Proporcionar de forma clara las explicaciones necesarias en la justificacion de ausencias, retrasos, u otras circunstancias
habituales.

- Utilizar estrategias linguisticas y no lingiisticas, para garantizar la comprensién del mensaje, reformulando explicaciones vy,
solicitando las repeticiones oportunas de palabras o frases concretas.

- Despedirse segun las convenciones sociales de la lengua del interlocutor.

CES5.6 En una simulacién, convenientemente caracterizada, de conversacion telefénica con un interlocutor extranjero:

- Observar las debidas normas de protocolo para identificar al interlocutor e identificarse.

- Informar o informarse, utilizando las normas de protocolo y cortesia, y el registro lingliistico, adecuados al tipo de interlocutor.
- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacion entre interlocutores de distintas lenguas y culturas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo

: C1, C2, C3y C5 respecto a todos sus CE; C4 respecto a CE4.3, CE.4, CE4.5y CE4.6.

Otras capacidades:

Finalizar el trabajo en los plazos establecidos.

Transmitir informacion con claridad y de manera ordenada a las personas adecuadas en cada momento.
Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion complementaria.

Interpretar y ejecutar instrucciones de trabajo.

Contenidos

1. Toma de contacto en una lengua extranjera en la recepcidn y relacién con el cliente.

Identificacion y resolucién de peticiones sencillas de informacién o de otra indole. Presentacién de
personas, saludos e identificacion de los interlocutores. Recepcién y transmision de mensajes en distintos

soportes: presencial, telefénico o telematico. Diferenciacion de estilos comunicativos formales e informales

en la recepciéon y relaciéon con el cliente. Elaboraciéon de material audiovisual -promocional, dossier

informativo u otros-. ldentificacién y analisis de las normas y hébitos basicos que rigen las relaciones

humanas y socioprofesionales propias de los paises de donde proceden los clientes y/o los profesionales

con quienes se comunica. Recursos, estructuras linglisticas y Iéxico basicos relacionados con saludos,
presentaciones, despedidas, tratamientos de cortesia habituales, comunicacion telefénica y descripcion y
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sus consiguientes aspectos fonoldgicos de la recepcién y relacion con el cliente. Convenciones y pautas de
cortesia, relaciones y pautas profesionales, horarios, fiestas locales y profesionales y adecuacién al
lenguaje no verbal.

2. Comunicaciones orales y escritas basicas, en una lengua extranjera, en la atencién al cliente vy,
tratamiento de quejas y reclamaciones.

BUsqueda y recopilacion de informacion socioprofesional relacionada. Intercambio de informacién oral o
telefénica en la recepcidon y atencion de visitas en la organizacion: estructuracion del discurso, preguntas,
respuestas, actitudes basicas. Planificacion de agendas: concierto, aplazamiento y anulaciéon de citas.
Argumentacion en conversaciones en una lengua extranjera de condiciones de venta o compra, y logros de
objetivos socioprofesionales. Interaccién en situaciones de interposicion de quejas y reclamaciones.
Presentacion de productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios, medidas, cantidades, servicios
afadidos, condiciones de pago y servicios postventa entre otros. Aplicacion de estrategias de verificacion:
solicitud de aclaraciones o repeticiones, confirmacion de significados, reformulacién de una comunicacion.
Cumplimentacion de documentos relacionados con la atencidon al cliente, y tratamiento de quejas y
reclamaciones, en todo tipo de soporte. Recursos, estructuras linguisticas y Iéxico basico relacionado con
la contratacién, intencién y preferencia y sus consiguientes aspectos fonolégicos relacionados con la
atencion al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones en distintos soportes: telefénica, presencial o
telematica. Convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales, usadas en la atencion al
cliente y, tratamiento de quejas y reclamaciones.

3. Elaboracién en una lengua extranjera de documentacién administrativa y comercial.

Cumplimentacion y traduccidon de textos sencillos y formalizacién de documentos rutinarios en distintos
soportes: correspondencia comercial, cartas de solicitud de informacién, condiciones de compraventa, de
peticion de presupuestos y sus respuestas de pedido, albaranes, documentos de transporte, facturas,
ofertas, de envio de mercancia y acuses de recibo, cartas relacionadas con los impagos en sus distintas
fases u otros de naturaleza analoga. Elaboracién de presentaciones de caracter administrativo o comercial
en lengua extranjera a través de distintos soportes. Estructura y formulas habituales -estilos formal e
informal- en la elaboracion de documentos del ambito administrativo y comercial. Recursos, estructuras
linguisticas y Iéxico béasico relacionado con la contratacién, intencién y preferencia y sus consiguientes
aspectos fonolégicos propios de la gestion de pedidos, contratacion, correspondencia comercial y en
consonancia al soporte utilizado: fax, correo electrénico, carta u otros analogos. Convenciones y pautas de
cortesia, relaciones y pautas profesionales usadas en la comunicacidén escrita del ambito administrativo y
comercial.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de idiomas de 60 m2
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Perfil profesional del formador:
1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionados con la comunicacion en una lengua extranjera
con un nivel de usuario independiente en las actividades de gestién administrativa en relacién con el cliente,

que se acreditara mediante una de dos formas siguientes: _ _
- Formacién académica de Licenciado o de otras de superior nivel relacionadas con este campo profesional.
- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este

moédulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.
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MODULO FORMATIVO 6 Ofimatica

Nivel 2

Cadigo MF0233_2

Asociado ala UC Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacion y la

documentacion

Duracién horas 120

Capacidades y criterios de evaluacién

C1:

C2:

C3:

Comprobar el funcionamiento basico de los componentes que forman el equipamiento informatico
disponible en el desarrollo de la actividad administrativa, con el fin de garantizar su operatividad.

CEL1.1 Identificar los elementos del equipamiento informatico -hardware y software- explicando sus caracteristicas y funciones.

CEL.2 Explicar directamente sobre el sistema las funciones de usuario tales como: Conexion/desconexion, utilizacion de
periféricos -impresoras, escaneres, fax, u otros-.

CEL1.3 Describir los resultados esperados de las pruebas de funcionamiento de los equipos informaticos, y comprobar las
conexiones de los periféricos conectados al sistema: Teclados, impresoras, dispositivos de conexién a Internet o a redes, u
otros.

CE1.4 En un caso practico, suficientemente caracterizado, del que se dispone de la documentacién basica, o manuales o
archivos de ayuda correspondientes al sistema operativo y el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informéatico disponible.

- Identificar mediante un examen del equipamiento informatico, sus funciones, el sistema operativo y las aplicaciones ofimaticas
instaladas.

- Comprobar el funcionamiento de las conexiones de red y acceso telefénico al iniciar el sistema operativo.

- Explicar las operaciones basicas de actualizacion de las aplicaciones ofiméaticas necesarias utilizando los asistentes,
identificando los ficheros y procedimientos de ejecucion.

- Instalar las utilidades no contenidas en las aplicaciones ofimaticas instaladas por defecto en el equipamiento informéatico
disponible, utilizando los asistentes, y las opciones proporcionadas.

- Explicar que herramientas o utilidades proporcionan seguridad y confidencialidad de la informacién el sistema operativo,
identificando los programas de antivirus y cortafuegos necesarios.

Utilizar las herramientas de busqueda, recuperacion y organizacion de la informacion dentro del sistema,
y en la red -intranet o Internet-, de forma precisa y eficiente.

CEZ2.1 Identificar las utilidades que proporciona el sistema operativo para la organizacion, busqueda y localizacién de archivos e
informacion.

CEZ2.2 Distinguir entre un navegador y un buscador de red -Internet y/o intranet- relacionando sus utilidades y caracteristicas.
CE2.3 Identificar los distintos riesgos y niveles de seguridad de un navegador de Internet describiendo sus caracteristicas.
CEZ2.4 Identificar los diferentes tipos de buscadores y metabuscadores, comprobando sus ventajas e inconvenientes.

CE2.5 Explicar las caracteristicas basicas de la normativa vigente reguladora de los derechos de autor.

CE2.6 Ante un supuesto practico en el que se proporcionan las pautas para la organizacién de la informacién, y utilizando las
herramientas de blsqueda del sistema operativo:

- Identificar las utilidades disponibles en el sistema, adecuadas a cada operacion a realizar.

- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las indicaciones recibidas.

- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segun las indicaciones.

- Crear los accesos directos necesarios a aquellas carpetas o archivos que han de ser de uso habitual segin las indicaciones
recibidas.

CE2.7 Ante un supuesto practico donde se enumeren las necesidades de informacién de una organizacion o departamento tipo:

- Identificar el tipo de informacidn requerida en el supuesto practico.

- Identificar y localizar las fuentes de informacion -intranet o Internet- adecuadas al tipo de informacién requerida.

- Realizar las busquedas aplicando los criterios de restriccion adecuados.

- Obtener y recuperar la informacion de acuerdo con el objetivo de la misma.

- Crear los distintos archivos o carpetas para organizar la informacion recuperada, de acuerdo con las indicaciones recibidas.

- Identificar, si fuera necesario, los derechos de autor de la informacién obtenida.

- Registrar y guardar la informacion utilizada en los formatos y ubicaciones requeridos por el tipo y uso de la informacion.

;j.Guarqballr y organizar las fuentes de informacion para una rapida localizacién posterior y su reutilizaciéon en los soportes
isponibles.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion de la informacién que garanticen las normas de

seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.

Utilizar las funciones del procesador de textos y/o programas de autoedicion, con exactitud y destreza,
en la elaboracién de documentos, insertando texto, imagenes, u otros objetos, de la misma u otras
aplicaciones.



C4:
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CE3.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los procesadores de textos y de autoedicién describiendo sus
caracteristicas y utilidades.

CE3.2 Identificar y explicar las caracteristicas de cada tipo de documento -informes, cartas, oficios, saludas, certificados,
memorandos, autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores, solicitudes u otros-, asi como las funciones del
procesador de texto para su elaboracion.

CES3.3 Explicar la importancia de los efectos que causan un color y formato adecuados, a partir de distintos documentos y los
pardmetros o manual de estilo de una organizacion tipo, asi como en relacidn con criterios medioambientales definidos.

CE3.4 En casos précticos de confeccion de documentacion tipo, y a partir de medios y aplicaciones ofiméticas de procesador de
textos y/o autoedicion:

- Utilizar la aplicacién y/o, en su caso, el entorno que permita y garantice la integracion de texto, tablas, graficos, imagenes,
archivos de sonido y video, hipervinculos, u otros objetos en funcion del documento requerido.

- Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para la elaboracion de la documentacion tipo requerida, asi
como, en su caso, los manuales de ayuda disponibles.

- Transcribir o redactar con rapidez y precision el texto de los documentos sin inexactitudes con la destreza adecuada.

- Recuperar la informacion almacenada y utilizada con anterioridad siempre que sea posible, necesario y aconsejable, con
objeto de evitar errores de trascripcion.

- Localizar y corregir las posibles inexactitudes cometidas al introducir y manipular los datos con el sistema informatico,
comprobando el documento creado manualmente o con la ayuda de alguna prestacion de la propia aplicacién -corrector
ortografico, buscar y reemplazar, u otra-.

- Aplicar las utilidades de formato al texto de acuerdo con las caracteristicas del documento propuesto en cada caso.

- Integrar objetos en el texto, en el lugar y forma adecuados, utilizando en su caso los asistentes o utilidades disponibles,
logrando la agilidad de lectura.

- Insertar encabezados, pies de pagina, numeracion, saltos, u otros elementos de configuracion de pagina en el lugar adecuado,
y estableciendo las distinciones precisas en primera pagina, secciones u otras partes del documento.

- Incluir en el documento los elementos necesarios para agilizar la comprension de su contenido y movilidad por el mismo -
indice, notas al pie, titulos, bibliografia utilizada, marcadores, hipervinculos, u otros-.

- Aplicar el resto de utilidades que presta la aplicacion del procesador de textos con eficacia y oportunidad.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion de la aplicacion que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

- Justificar la importancia de la postura corporal ante el teclado -posicion de los brazos, mufiecas y manos-, para adquirir
velocidad y prevenir riesgos contra la salud.

CE3.5 A partir de impresos, documentos normalizados e informacion, convenientemente caracterizados, y teniendo en cuenta
los manuales de estilo facilitados:

- Crear los estilos de formato apropiados y autotextos a aplicar a cada parte del documento.

- Crear las plantillas de los impresos y documentos normalizados guardandolas con el tipo preciso.

- Aplicar las normas de seguridad e integridad de la documentacién generada con las funciones de la aplicacion apropiadas.

- Insertar en las plantillas generadas o disponibles en la aplicacién la informacién y los datos facilitados, combinandolas, en su
caso, con las fuentes de informacion a través de los asistentes disponibles.

Operar con hojas de calculo con habilidad utilizando las funciones habituales en todas aquellas
actividades que requieran tabulacion y tratamiento aritmeético-logico y/o estadistico de datos e
informacidn, asi como su presentacidon en graficos.

CEA4.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja de célculo describiendo sus caracteristicas.
CE4.2 Describir las caracteristicas de proteccion y seguridad en hojas de calculo.

CE4.3 En casos practicos de confeccion de documentacién administrativa, cientifica y econémica, a partir de medios y
aplicaciones informaticas de reconocido valor en el ambito empresarial:

- Crear o reutilizar hojas de célculo agrupandolas por el contenido de sus datos en libros convenientemente identificados y
localizados, y con el formato preciso a la utilizaciéon del documento.

- Aplicar el formato preciso a los datos y celdas de acuerdo con el tipo de informacién que contienen facilitando su tratamiento
posterior.

- Aplicar férmulas y funciones sobre las celdas o rangos de celdas, nombrados o no, de acuerdo con los resultados buscados,
comprobando su funcionamiento y el resultado que se prevé.

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pagina y otros aspectos de configuracion del documento en las hojas de
calculo, de acuerdo con las necesidades de la actividad a desarrollar o al documento a presentar.

- Imprimir hojas de célculo con la calidad, presentacion de la informacién y copias requeridas.

- Elaborar plantillas con la hoja de calculo, de acuerdo con la informacién facilitada.

- Confeccionar gréficos estandar y/o dinamicos, a partir de rangos de celdas de la hoja de calculo, optando por el tipo que
permita la mejor comprension de la informacion y de acuerdo con la actividad a desarrollar, a través de los asistentes
disponibles en la aplicacion.

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de calculo.

- Aplicar los criterios de proteccion, seguridad y acceso a la hoja de calculo.

- Elaborar y ajustar mapas y organigramas en documentos y utilizar con eficacia todas aquellas prestaciones que permita la
aplicacion de la hoja de calculo.

- Importar y/o exportar datos a las aplicaciones de procesamiento de texto, bases de datos y presentaciones.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién de la aplicacion que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacién en la resolucion de incidencias o dudas planteadas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones informaticas de bases de datos que permitan presentar y
extraer la informacion.
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CE5.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los programas que manejan bases de datos describiendo las
caracteristicas y utilidades relacionadas con la ordenacion y presentacion de tablas, y la importacién y exportacion.

CE5.2 Identificar y explicar las caracteristicas de los diferentes tipos y estructuras de tablas de datos.

CE5.3 En casos précticos de confeccidon de documentacion administrativa, a partir de medios y aplicaciones informéaticas de
reconocido valor en el &mbito empresarial:

- Ordenar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de calculo.

- Filtrar datos a partir de la tabla elaborada en la hoja de célculo.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacion en la resolucion de incidencias o dudas planteadas.

CE5.4 A partir de documentos normalizados e informacién, convenientemente caracterizados, y teniendo en cuenta los
manuales de estilo facilitados:

- Combinar documentos normalizados con las tablas de datos o bases de datos proporcionadas.

- Combinar sobres o etiquetas con las tablas o bases de datos propuestas y en el orden establecido.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacion en la resolucion de incidencias o dudas planteadas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones de presentaciones graficas presentando documentacion e
informacion en diferentes soportes, e integrando objetos de distinta naturaleza.

CES®6.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de un programa de presentaciones graficas describiendo sus
caracteristicas.

CEG6.2 Explicar la importancia de la presentacién de un documento para la imagen que transmite a partir de distintas
presentaciones de caracter profesional de organizaciones tipo.

CE6.3 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere elaboracién y presentacion de documentacion de
acuerdo con unos estandares de calidad tipo:

- Seleccionar y aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informacion para su presentacion final.

- Elegir y utilizar los medios de presentacion de la documentacion mas adecuados a cada caso -sobre el monitor, en red,
diapositivas, animada con ordenador y sistema de proyeccion, papel, transparencia, u otros soportes-.

- Utilizar de forma integrada y conveniente: Graficos, textos y otros objetos, consiguiendo una presentacién correcta y adecuada
a la naturaleza del documento.

- Utilizar eficazmente y donde se requiera, las posibilidades que ofrece la aplicacion informatica de presentaciones graficas:
Animaciones, audio, video, otras.

- Comprobar las presentaciones obtenidas con las aplicaciones disponibles, identificando inexactitudes y proponiendo
soluciones como usuario.

- Presentar en soporte adecuado la documentacioén, encuadernandola en su caso, respetando los plazos y obteniendo la calidad
Optima exigida.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion de la aplicacion que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicacion en la resolucion de incidencias o dudas planteadas.

CE®6.4 A partir de informacion suficientemente caracterizada, y de acuerdo con unos parametros para su presentacion en
soporte digital facilitados:

- Insertar la informacion proporcionada en la presentacion.

- Animar los distintos objetos de la presentacion de acuerdo con los parametros facilitados y utilizando, en su caso, los
asistentes disponibles.

- Temporalizar la aparicién de los distintos elementos y diapositivas de acuerdo con el tiempo asignado a cada uno de ellos
utilizando los asistentes disponibles.

- Asegurar la calidad de la presentacion ensayando y corrigiendo los defectos detectados y, en su caso, proponiendo los
elementos o parametros de mejora.

- Guardar las presentaciones de acuerdo con las instrucciones de clasificacién recibidas.

Utilizar las funciones de las aplicaciones de correo y agenda electrénicos en procesos tipo de recepcion,
emisién y registro de informacion.

CE7.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las aplicaciones de correo electrénico y de agendas
electrénicas distinguiendo su utilidad en los procesos de recepcion, emisién y registro de informacion.

CE7.2 Explicar la importancia de respetar las normas de seguridad y proteccion de datos en la gestion del correo electronico,
describiendo las consecuencias de la infeccion del sistema mediante virus, gusanos, u otros elementos.

CE7.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda electronica mediante las utilidades de la aplicacion a
partir de las direcciones de correo electronico usadas en el aula.

CE7.4 Ante un supuesto practico, donde se incluiran los procedimientos internos de emisidn-recepcién de correspondencia e
informacién de una organizacion:

- Abrir la aplicacién de correo electronico.

- Identificar el/los emisor/es y el contenido en la recepcién de correspondencia.

- Comprobar la entrega del mensaje en la recepcion de correspondencia.

- Insertar el/los destinatarios y el contenido, asegurando su identificacion en la emisién de correspondencia.

- Leer y/o redactar el mensaje de acuerdo con la informacion a transmitir.

- Adjuntar los archivos requeridos de acuerdo con el procedimiento establecido por la aplicacién de correo electrénico.

- Canalizar la informacion a todos los implicados, asegurando, en su caso, la recepcion de la misma.
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CE7.5 Ante un supuesto practico, donde se incluiran los procedimientos internos y normas de registro de correspondencia de
una organizacion tipo:

- Registrar la entrada/salida de toda la informacion, cumpliendo las normas de procedimiento que se proponen.

- Utilizar las prestaciones de las diferentes opciones de carpeta que ofrece el correo electrénico.

- Imprimir y archivar los mensajes de correo, de acuerdo con las normas de economia facilitadas y de impacto medioambiental.

- La correspondencia se guarda de acuerdo con las instrucciones de clasificacion recibidas.

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion de la aplicaciéon que garanticen las normas de seguridad,
integridad y confidencialidad de los datos.

- Utilizar los manuales de ayuda, disponibles en la aplicacién, en la resolucion de incidencias o dudas planteadas.

Capacidades cuya adquisicion debe ser completada en un entorno real de trabajo
C2, respecto a CE2.6 y CE2.7; C6 y C7, respecto a todos sus CE.

Contenidos

1. Funcionamiento basico del equipamiento informético en el tratamiento de la informacién.
Componentes de un equipamiento informatico: Hardware, software, periféricos y
consumibles.

Sistemas operativos: Buscadores de datos e

informacién.

Utilizacion de asistentes en la actualizacion de aplicaciones

ofimaticas.

Utilizacion de navegadores, buscadores y metabuscadores:

Caracteristicas, utilidades, organizacion de paginas en Internet.

Blsqueda y

obtencién de informacién: Gestién de archivos y seguridad, Internet,

intranet.

Importacion de informacion.

Compresiéon y descompresion de

archivos.

Derechos de autor.

2. Normas de presentacién de documentos.

Tipos de documentos: Formatos y utilidad.

Aplicacion de técnicas de presentacion de documentacion.

Objetivos que se obtienen con ciertas estructuras, formatos, tipos de letra, otros.
Aplicacion del color en los documentos.

Procedimientos de proteccién de datos. Copias de seguridad.

Criterios de sostenibilidad y eficiencia en la presentacion de la documentacion.

3. Utilizacién de procesadores de texto y aplicaciones de autoedicién.

Estructura, funciones y asistentes de un procesador de texto y aplicacion de autoedicion.
Utilizacion de asistentes en la instalaciéon de utilidades de tratamiento de texto y autoedicion.
Gestién de archivos y seguridad de procesadores de texto y aplicaciones de autoedicion.
Tipos y formatos de documentos, plantillas y formularios.

Edicion de textos, tablas y columnas.
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Insercion y tratamiento basico de imagenes y otros objetos, de la propia u otras aplicaciones.
Configuracién de documentos para su impresion.

Otras utilidades: Correccion de documentos, combinacién de correspondencia, otras.

Utilizacion de herramientas de busqueda, ortografia y gramatica, combinacion de documentos entre si y
con bases de datos, otros.

Aplicacion de normas de presentacion de documentos: Estilos, objetivos, color, tipo de fuente, otras.
Impresion de textos.

Interrelaciones con otras aplicaciones.

4. Operaciones con hojas de célculo.

Estructura, funciones y asistentes de una hoja de calculo.

Utilizacion de asistentes y utilidades en la instalacién de hojas de célculo.
Gestion de archivos y seguridad de hojas de célculo.

Formatos en hojas de calculo.

Insercién de funciones y formulas.

Edicidon de hojas de calculo.

Creacion y explotacion de gréficos, estandares y dinamicos.

Impresion de hojas de célculo.

Interrelaciones con otras aplicaciones.

5. Utilizacién de aplicaciones de presentacién grafica.

Estructura, funciones y asistentes de aplicaciones de presentacion grafica.

Utilizacion de asistentes en la instalacién de aplicaciones y sus utilidades de presentaciéon grafica.
Gestién de archivos y seguridad de aplicaciones de presentacién gréfica.

Procedimientos de presentacion.

Utilidades de la aplicacion.

Interrelaciones con otras aplicaciones.

6. Presentacién y extraccion de informacién en bases de datos.

Estructura y funciones de las tablas de bases de datos.

Introduccion, modificaciéon y eliminacion de datos.

Filtrado de datos utilizando el asistente.

Otras utilidades: Importacion y exportacién de datos, combinacién de correspondencia, otras.

7. Utilizacién de aplicaciones de correo electrénico y agenda electrénica.

Estructura, funciones y asistentes de correo electrénico y agenda electrénica.

Utilizacion de asistentes en la instalacion de aplicaciones de correo electrénico y agenda electrdonica y sus
utilidades.

Envio, recepcion y archivo de correos electrénicos y documentos adjuntos.

Gestion de la agenda electrénica: Contactos y libreta de direcciones.

Aplicacion de medidas de seguridad en la gestion del correo.
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Gestion de archivos y seguridad de aplicaciones de correo electréonico y agenda electronica.

Requisitos basicos del contexto formativo

Espacios e instalaciones:
Aula de informética de 45 m2

Perfil profesional del formador:

1. Dominio de los conocimientos y las técnicas relacionadas con el manejo de aplicaciones ofimaticas en la
gestién de la informacion y la documentacion, que se acreditard mediante una de las formas siguientes:

- Formacién académica de Técnico Superior y de otras de superior nivel relacionadas con este campo
profesional.

- Experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el campo de las competencias relacionadas con este
maodulo formativo.

2. Competencia pedagdgica acreditada de acuerdo con lo que establezcan las Administraciones competentes.



