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ANEXO |

IDENTIFICACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

Denominacion: Actividades administrativas en la relacion con el cliente.

Cédigo: ADGG0208

Familia Profesional: Administracion y gestion.

Area Profesional: Gestion de la informacion y comunicacion

Nivel de cualificaciéon profesional: 2

Cualificacion profesional de referencia:

ADG307_2  Actividades administrativas de recepcion y relacion con el cliente (RD
107/2008 de 1 de febrero)

Relacion de unidades de competencia que configuran el certificado de
profesionalidad:

UC0975_2: Recepcionary procesar las comunicaciones internas y externas.
UC0976_2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.
UC0973_1: Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
seguridad, calidad y eficiencia.

UC0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.
UC0977_2: Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario
independiente umbral B1 (equivalente a intermedio) en las actividades de gestion
administrativa en relacion con el cliente.

UC0233_2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestién de la informacién y la
documentacion

Competencia general:

Realizar las operaciones de recepcion y apoyo a la gestién 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.

Entorno Profesional:

Ambito profesional:

Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o
entidad del sector privado o publico, principalmente en un departamento comercial,
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un departamento de compras y/o almacén, o en un servicio de recepcion, 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 Administracién Publica,
destacando por su alto grado de transectorialidad.

Ocupaciones o puestos de trabajo relacionados:

4510.001.9 Telefonista-Recepcionista de Oficina.
4523.001.7 Telefonista.
4021.001.4 Empleado Administrativo de servicios de almacenamiento y recepcion.
4522.001.4 Recepcionista en establecimientos distintos de oficinas, en general.
4522.007.8 Azafata de informacion.
4220.001.1  Operador-Grabador de datos en Ordenador.
4400 Auxiliar administrativo con tareas de atencion al publico, no clasificados
anteriormente.
Auxiliar de apoyo administrativo a la gestion de compra y/o venta.
Auxiliar administrativo comercial.
Auxiliar de control e informacién

Duracion de la formacién asociada: 800 horas

Relacion de modulos formativos y de unidades formativas:

MF0975_2: Técnicas de recepcion y comunicacion (90 horas)
MF0976_2: (Transversal) Operaciones administrativas comerciales (160 horas)
+ UF0349: (Transversal) Atencion al cliente en el proceso comercial
(40 horas)
+ UF0350: (Transversal) Gestién administrativa del proceso comercial
(80 horas)
+ UF0351: (Transversal) Aplicaciones informaticas de gestion

comercial (40 horas)

MF0973_1: (Transversal) Grabacién de datos (90 horas)
MF0978_2: (Transversal) Gestion de archivos (60 horas)
MF0977_2: Lengua extranjera profesional para la gestion administrativa en la

relacién con el cliente (90 horas)

MF0233_2: (Transversal) Ofimatica. (190 horas)
+ UFO0319: (Transversal) Sistema Operativo, Busqueda de Ia
Informacién: Internet/Intranet y Correo Electrénico. (30 horas)
+ UF0320: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Tratamiento de
Textos. (30 horas) )
+ UF0321: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Hojas de Calculo. 3
(50 horas) 8
+ UF0322: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Bases de Datos §
Relacionales. (50 horas) uo'J
+ UF0323: (Transversal)AplicacionesInformaticasparaPresentaciones: @
Graficas de Informacién. (30 horas) 3
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MP0079: Médulo de practicas profesional no laborales de Actividades

administrativas de recepcion y relacion con el cliente (120 horas)

PERFIL PROFESIONAL DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

Unidad de competencia 1

Denominacion: RECEPCIONAR Y PROCESAR LAS COMUNICACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS

Nivel: 2

Cédigo: UC0975_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: Recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacion, o de publico
en general, de acuerdo con su ambito de actuacién, aplicando criterios de calidad de
servicio y protocolo, a fin de canalizar con eficacia y rapidez sus peticiones.
CR1.1 Eltratamiento alas 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.
CR1.2 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.
CR1.3 Las ausencias o imposibilidad de recepciéon 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.
CR1.4 Los clientes o publico en general se orientan y/o acompanan 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.
CR1.5 El cargo y departamento o area del demandante y, en su caso, el
destinatario se identifican, ante demandas de informacién, o instrucciones
recibidas de miembros de la propia organizacion, con exactitud, personalizando
su tratamiento.
CR1.6 Las peticiones o demandas de visitas —localizaciones, desplazamientos
o informacién relacionada con la organizacién— se atienden con prontitud y
eficiencia, proporcionando las soluciones mas satisfactorias.
CR1.7 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 actualizacién, de
acuerdo con el protocolo de la organizacion.
CR1.8 Lasnormas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican
en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

RP2: Canalizar las comunicaciones orales —telefénicas o telematicas—, internas
o externas, de la organizacién hacia los destinatarios adecuados, aplicando los
protocolos de actuacion internos y transmitiendo la mejor imagen, para responder con
eficacia y rapidez las peticiones.
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CR2.1 Lasllamadas telefénicas 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.
CR2.2 Lasllamadas 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.
CR2.3 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.

CR2.4 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,
multilamada, desvio de llamadas, ajustes de audio, videoconferencia, u otros.
CR2.5 Las normas y procedimientos de disponibilidad y accesibilidad ante
las llamadas —numero maximo de tonos para responder, tiempos de espera,
otras—, establecidos por la organizacion, se aplican con rigor ante peticiones u
ofrecimientos de informacion, facilitandose el establecimiento de la comunicacion
en el menor tiempo posible.

CR2.6 Loscargosydepartamentos 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.

CR2.7 Las solicitudes de informaciéon 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.

CR2.8 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.

CR2.9 Las comunicaciones con los miembros del grupo de trabajo se realizan
eficazmente a través de las personas adecuadas en cada momento, respetando
los canales establecidos en la organizacién o Administracién Publica.

CR2.10 Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican
en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

RP3: Gestionarelregistroyladistribucion 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 circulacién y disponibilidad de la informacion en su ambito de competencia.
CR3.1 Elorigen, asunto y datos del destinatario de las comunicaciones recibidas
—documentacién oficial, correo convencional, electrénico, fax, burofax u otras—
se comprueban identificandolos con precision, y verificando la exactitud con los
datos de la organizacion o sus miembros, subsanando, en su caso, los errores.
CR3.2 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.
CR3.3 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.
CR3.4 La documentacioén, correspondencia convencional o electrénica, 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.
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CR3.5 Los sobres se conservan, en aquellos casos en los que aporten datos
significativos que no figuren en la documentacion —medio de verificacion de
registro postal, datos de destino, otros.

CR3.6 La documentacion, correspondencia y paqueteria admitida se
distribuye a través de los canales convencionales y/o telematicos establecidos
por la organizacion o Administracion Publica, haciéndose llegar a su destinatario
o departamento, con rapidez y exactitud.

CR3.7 La informacién 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 difusién verificando su recepcion.

CR3.8 La tramitacién de los accesos a la informacién se realiza procesando
las solicitudes establecidos por la organizacion o Administracion Publica, y
recogiendo las autorizaciones precisas.

CR3.9 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.
CR3.10 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas de
comunicacion se aplica con rigor en el registro y distribucion de la informacion.

RP4: Redactary cumplimentar documentos e impresos de comunicacién o informacion,
oficiales o privados, con correccion 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.
CR4.1 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.
CR4.2 Las especificaciones del manual de comunicacién corporativa —estilos,
estructura, imagen, logotipo u otras— de la organizacion o Administracion Publica,
se aplican y revisan en todos los documentos o impresos transmitiéndose la
mejor imagen.
CR4.3 Los documentos de las comunicaciones escritas —documentos oficiales
o comerciales, informes, circulares, correos electréonicos 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.
CR4.4 Los formularios e impresos de gestion habituales en la organizacion o
Administracién Publica —solicitudes, reservas, documentos de comunicacion o
informacion, u otros— se cumplimentan con exactitud y pulcritud en los formatos
establecidos.
CR4.5 Los documentos se redactan y/o cumplimentan de acuerdo con los
criterios de plazos de entrega, acceso, seguridad y confidencialidad de la
informacion establecidos.
CR4.6 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 y/o creacion de servicios

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 relacién con clientes
—CRM-, software de gestion documental, antivirus, cortafuegos, navegadores de Infernet,
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correo electrénico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet, sistemas de mensajeria
instantanea. Archivadores convencionales y soportes informaticos, fotocopiadoras, fax,
impresoras. Centralitas telefénicas o teléfonos multifunciones

Productos o resultado del trabajo

Informacién gestionada y transmitida a los clientes, proveedores, superiores jerarquicos,
miembros de su equipo, otros. Aplicacion del protocolo e interpretacion de mensajes orales
y escritos. Documentacion elaborada: documentos oficiales y comerciales; faxes; impresos
de gestion interna; informes; mailings, notificaciones internas y externas. Documentacion
e informacién correctamente registrada, ordenada y enviada al érgano o departamento
correspondiente, interno o de la Administraciéon Publica. Informacion codificada y de acceso
restringido. Aseguramiento de la busqueda de informacién: importacion y exportacién en la
Red —intranet o Internet— de informacion solicitada. Desarrollo y aplicaciéon de habilidades
de comunicacion, y técnicas de venta. Prestacién 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 electronico. Manuales de
procedimiento interno. Manual de imagen corporativa. Manual de comunicaciones.
Informacién postal. Informaciéon 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. Catalogo de productos y servicios.

Unidad de competencia 2

Denominacion: REALIZARLAS GESTIONESADMINISTRATIVASDELPROCESO
COMERCIAL

Nivel: 2

Cédigo: UC0976_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales
disponibles en la organizacién, aplicando los procedimientos y protocolos internos e
identificando posibles oportunidades de negocio, a fin de satisfacer sus requerimientos
y transmitir la informacién facilitada.
CR1.1 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
normas internas, el tipo de cliente y canal utilizado —presencial, on line, off line.
CR1.2 La informacion necesaria del cliente se recaba, incluyendo datos de
contacto, para la gestién personal del pedido solicitado o la canalizacion de éste
al departamento o responsable correspondiente.
CR1.3 Lainformaciéon comercial que se ha de facilitar al cliente se obtiene con
agilidad, recurriendo a las fuentes informaticas o convencionales disponibles
—CRM, archivos u otras—, o a las personas adecuadas dentro de la organizacion.
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CR1.4 Lasrespuestasy 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.

CR1.5 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.

CR1.6 La informacion comercial relevante y oportunidades de negocio se
transmiten en su caso, a las personas adecuadas de la red de ventas, via
agenda electrdnica u otros medios, de manera coordinada.

CR1.7 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 comunicacion institucional, se asesora al
cliente, empleando, si procede, las aplicaciones on line/off line, y de aquellas
promociones que puedan interesarle.

CR1.8 La confidencialidad se mantiene en todo momento y ante cualquier
demanda o atencién prestada al cliente, actuando siempre con absoluta
discrecion.

RP2: Registrar en el sistema de informacién 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 gestiéon
eficaz.
CR2.1 Lasreferencias, 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.
CR2.2 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.
CR2.3 Los ficheros e informacion —datos de identificacion, operaciones, otras—
de vendedores, representantes, distribuidores, delegaciones u otros participes en
las distintas formas de venta y distribucion, se identifican convenientemente en
el soporte informatico o convencional, actualizandose en la forma y periodicidad
establecida en los procedimientos internos.
CR2.4 La informacién 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.
CR2.5 La informacion facilitada por el cliente para la gestién del pedido se
registra, anotando o escaneando con exactitud las especificaciones técnicas,
precios, descuentos, u otras caracteristicas de los productos o servicios
solicitados.
CR2.6 Las estadisticas y cuadros periédicos de ventas, u otra informacién
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.
CR2.7 Las copias de seguridad de los archivos informaticos se realizan
siguiendo los procedimientos especificados por las aplicaciones disponibles.

RP3: Formalizar la documentacion correspondiente al pedido solicitado por el cliente,
o dirigido al proveedor, utilizando las aplicaciones informaticas estandar y/o especificas
y verificando su correccién, de acuerdo con el procedimiento interno y la normativa
vigente, para la gestion eficaz del proceso administrativo de compra y venta.
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CR3.1 El proveedor necesario para realizar el pedido de entre varios prefijados
se selecciona segun las érdenes recibidas y los parametros establecidos de
eficiencia u otros.

CR3.2 Los datos necesarios para la formalizacién 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 funciéon del tipo de documento a formalizar.

CR3.3 Las especificaciones del pedido —tipo y numero de productos o
servicios solicitados, cantidades, plazos de entrega, condiciones particulares,
forma de pago, otros— se cumplimentan con precision 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.

CR3.4 En la documentacién cumplimentada se comprueba que los datos
—NIF, CIF, direccion, teléfono, razén social, numero del documento, precio
unitario, retenciones, importes, fechas de entrega, forma y fecha de pago, otros—
corresponden con la informacioén facilitada o disponible del cliente o proveedor.
CR3.5 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.

CR3.6 La documentacion formalizada se comprueba verificandose que cumple
con los requisitos establecidos por la normativa vigente y los procedimientos
internos.

CR3.7 La normativa de actualizacion, confidencialidad y seguridad de la
informacion se cumple con exactitud en la utilizacion de los datos y documentos
realizados manualmente o a través de la aplicacion informatica estandar o
especifica.

RP4: Realizar los tramites de deteccion 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.
CR4.1 Ladocumentacion 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.
CR4.2 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.
CR4.3 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 transmisién a quien proceda de acuerdo
con los procedimientos establecidos.
CR4.4 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 fidelizandose la relacion con los
mismos.

RP5: Actualizar la informacion de las entradas y salidas de existencias, utilizando
la aplicacién informaticas y los procedimientos internos, a fin de permitir una gestién
eficaz de stocks.
CR5.1 Los datos de los productos inventariados se comprueban con los
registrados en soporte manual o en las aplicaciones estandares de gestién y
control de stocks de la organizacion, de acuerdo con los criterios de periodicidad
establecidos, comunicandose, en su caso, las desviaciones detectadas.
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CR5.2 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.
CR5.3 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.

CR5.4 Las variaciones en precios, IVA, lotes u otros parametros relacionados
con el producto inventariado, se actualizan en los correspondientes registros
convencionales o informaticos.

RP6: 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.
CR6.1 La informaciéon obtenida mediante los diversos sistemas postventa
—encuestas, llamadas telefénicas, sugerencias, u otros— se registran de forma
organizada y precisa a través del sistema informatico disponible.
CR6.2 La documentacion comercial y de posventa —formularios de venta,
encuestas, reclamaciones, otras— recibidas se organiza clasificandose y
archivdndose de acuerdo con los criterios internos.
CR6.3 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.
CR6.4 Las reclamaciones efectuadas por los clientes se recepcionan
facilitando la informacioén y documentacion necesaria para su formalizacion, y
resolviendo, en su caso, y dentro de su competencia, las dudas planteadas.
CR6.5 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.
CR6.6 Laconfidencialidad se mantiene entodomomentoy ante cualquierdemanda
o atencion prestada al cliente, actuando siempre con absoluta discrecion.

Contexto profesional

Medios de produccién y/o creaciéon de servicios

Red local. Equipos informaticos 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 calculo, programas de presentacion de informacion,
antivirus, cortafuegos, navegadores de Internet, correo electrénico. Sistemas de ayuda
a la navegacion de Internet, intranet, herramientas de seguridad de Internet —SSL-,
sistemas de mensajeria instantanea. 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 o resultado del trabajo

Informacién procesada y transmitida a clientes, proveedores y/o empleados de la
organizacion 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 informacion 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
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Informacion utilizada o generada

Legislacion de proteccion de datos, y de los servicios de las sociedades de informacion.
Legislacion fiscal y mercantil. Manuales de procedimiento interno. Informacion publicada
en la Red. Catadlogos de productos, materiales, servicios. Muestrarios. Listado de
precios y ofertas. Documentos mercantiles internos: cartas comerciales, comunicaciones
interdepartamentales, 6rdenes de pedido, albaranes, facturas, recibos, otros documentos
de cobro y pago. Bases de datos de clientes y proveedores. Informacién 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.

Unidad de competencia 3

Denominacion: INTRODUCIR DATOS Y TEXTOS EN TERMINALES
INFORMATICOS EN CONDICIONES DE SEGURIDAD, CALIDAD Y EFICIENCIA

Nivel: 1

Cédigo: UC0973_1

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: Organizarla 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 creacién de
un clima de trabajo productivo y cumplir los objetivos con eficiencia.
CR1.1 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.
CR1.2 La actuacion profesional se realiza siguiendo un criterio de
responsabilidad compartida con el resto de miembros del grupo de trabajo,
ajustandose 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.
CR1.3 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.
CR1.4 Elmantenimiento establecidoy los ajustes pertinentes paraun adecuado
funcionamiento de los terminales informaticos, se realizan periédicamente
siguiendo los protocolos para cada componente del equipo, desechando los
residuos conforme a su naturaleza.
CR1.5 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.
CR1.6 Los documentos, tablas u otros escritos que contienen los datos a
copiar, asi como la pantalla de visualizacién, se situan en la posicion en la que
el sistema de iluminacion no produzca deslumbramientos, oscilaciones, reflejos
o brillos.
CR1.7 Los documentos que contienen los datos a grabar se situan a la derecha
o izquierda del monitor, dependiendo del sentido en que se realiza la lectura.
CR1.8 La iluminacion, climatizacién, acondicionamiento acustico, conduccion
del cableado, formas, dimensiones y regulaciones del mobiliario y las distintas

cve: BOE-A-2009-15054



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO Saat
Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec.l. Pag. 79518

partes del asiento se adaptan de acuerdo con las normas ergonémicas de
seguridad y salud para mitigar la fatiga u otros riesgos.

CR1.9 Laposicion de trabajo en la grabacién de datos, se mantiene de acuerdo
con las debidas condiciones de seguridad y salud.

CR1.10 El propio desempefio de las actividades de grabacion y su actuacion
profesional se revisan, en referencia a las directrices de coordinacion recibidas y
criterios de calidad, adoptando un comportamiento proactivo hacia la correcciéon
de posibles errores y mejoras de la actuacion profesional propia.

CR1.11 Las posibles mejoras identificadas en el procedimiento de grabacion
0 en su organizacion, se comunican y/o proponen al responsable directo,
explicando los posibles beneficios y, en su caso, dificultades.

RP2: 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.
CR2.1 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.
CR2.2 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidos en
la grabacién, se cumplen con dominio y precision segun los procedimientos,
alcanzando entre trescientas y trescientas veinticinco pulsaciones por minuto y
un nivel de error maximo del cinco por ciento, sobre todo tipo de datos y textos,
u otros niveles establecidos por la organizacion.
CR2.3 Lalecturade los datos o textos a copiar se realiza de manera simultanea
a la escritura.
CR2.4 Los volcados de voz se graban ajustando el medio de reproduccion a la
velocidad de escritura, alcanzando un alto grado de precisién en la grabacion
de los datos.
CR2.5 Las tablas de datos se copian siguiendo la estructura de las mismas
y utilizando el procedimiento establecido segun la aplicacion informatica
utilizada.
CR2.6 Las acciones rutinarias identificadas en el teclado —teclas de funcion,
combinacion de teclas u otras— se realizan con precisién y rapidez, siguiendo la
estructura de las mismas con criterios de contextualizacién informatica.
CR2.7 Los diferentes caracteres del terminal informatico se localizan con
agilidad y precisién, minimizando los errores cometidos, no superando un nivel
de error del cinco por ciento o el minimo exigido por la organizacion.
CR2.8 La posicion del cuerpo, manos y mufiecas para la grabacion se situan,
cumpliendo con exactitud las normas de higiene postural y ergonomia.
CR2.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se
respetan de forma rigurosa.

RP3: Asegurar la correccion de los datos y textos grabados, verificandolos con los
originales, resaltando los errores y corrigiéndolos mediante la utilizacion de reglas
ortograficas y/o mecanogréficas, a fin de entregar al destinatario un trabajo de calidad.
CR3.1 Los criterios establecidos en los manuales de calidad de la organizacion,
se aplican en el desarrollo del trabajo.
CR3.2 Los datos y textos grabados se verifican, con inmediatez y eficiencia,
comparando caracter a caracter, y palabraa palabra, durante y/o con posterioridad
al proceso de grabacion, detectando los errores cometidos.
CR3.3 Loserrores mecanograficos detectados se corrigen durante el desarrollo
de la grabacioén, cambiando, sobrescribiendo o suprimiéndolos segun sea mas
eficiente en cada momento.
CR3.4 La identificacién 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.
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CR3.5 Los signos de puntuacion y la division de palabras al final de rengléon
se corrigen, comprobando la correcta expresion y comprension de los mensajes
escritos, introduciendo o modificando los que sean oportunos, segun las reglas
ortograficas establecidas.

CR3.6 El uso de las abreviaturas y signos se verifican corrigiendo segun las
reglas ortograficas establecidas, si procede.

CR3.7 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.

CR3.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacion se
respetan de forma rigurosa.

Contexto profesional:
Medios de produccion y/o creacion de servicios

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 o resultado del trabajo

Datos y textos grabados sin inexactitudes, limpios, organizados y presentados en los plazos
previstos. Documentacién correctamente registrada. Optimo aprovechamiento de equipos
y recursos informaticos. Transmision 6ptima de la imagen de la empresa. Cumplimiento de
las normas internas y externas a la organizacion. Integracién de la propia actividad en las
del grupo de trabajo. Actividades de trabajo con orientacién a resultados. Productividad y
eficiencia.

Informacion utilizada o generada

Directrices, manual de la organizaciéon —normativa de la organizacion, plan de calidad de
la organizacion, manuales operativos, manuales de emision de documentos u otros—, del
uso de equipos y aplicaciones informaticas, de equipos de oficina. Proteccion de datos,
seguridad electronica y laboral.

Unidad de competencia 4

Denominacién:  GESTIONAR EL ARCHIVO EN SOPORTE CONVENCIONAL E
INFORMATICO

Nivel: 2

Cédigo: UC0978_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: 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.
CR1.1  El funcionamiento de los equipos informaticos del sistema de archivos
de gestidn 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 electronica.
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CR1.2 Los equipos de reproduccion —fotocopiadoras, escaneres, impresoras
multifuncién, reproductores, otras— se revisan periédicamente comprobando
todos los indicadores e identificando las posibles incidencias de acuerdo con los
manuales de uso.

CR1.3 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.

CR1.4 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.

CR1.5 Los equipos ofimaticos se mantienen en condiciones operativas, con la
periodicidad establecida, sustituyendo los consumibles —papel, téner o cartuchos
de tinta, otros— y limpiando los terminales, en caso necesario, siguiendo las
normas internas y de respeto medioambiental.

CR1.6 La actualizacién 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.

CR1.7 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.

CR1.8 Elfuncionamiento 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.

CR1.9 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.

RP2: 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 recuperacién y acceso posterior rapido y seguro.
CR2.1 Los archivos que contienen la documentacién se crean de acuerdo con
las instrucciones de clasificacion de la organizacion, asignando los nombres
propuestos o, en su caso, suficientemente significativos.
CR2.2 Los archivos y la documentacion se organizan de forma logica y
coherente, agrupandolos numérica, alfabética, cronolédgica y/o tematicamente,
de acuerdo con los procedimientos, el manual de archivo, y/o los usos y
costumbres establecidos por la organizacion.
CR2.3 Los documentos de la misma naturaleza se separan mediante la
utilizacion y/o creacion de subcarpetas, facilitando asi su recuperacion y acceso.
CR2.4 Lossistemasde archivoinformaticos ubicados enlos 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.
CR2.5 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.
CR2.6 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.
CR2.7 La eliminacion de los archivos o carpetas se realiza siguiendo el
protocolo establecido supervisando el contenido de los elementos a eliminar,
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aplicando las normas de seguridad y confidencialidad de la informacion, y
respetando el medioambiente.

CR2.8 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.

CR2.9 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.

RP3: Garantizar la custodia, acceso y reproduccion de la documentacion, en soporte
convencional y/o digital, aplicando los procedimientos internos y las normas legales
referentes a la conservacién, seguridad y confidencialidad de la informacién, para
facilitar su fiabilidad y autenticidad.
CR3.1 La documentacion 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.
CR3.2 La documentacion se registra a través de los soportes disponibles
asignando los cédigos 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.
CR3.3 Elindice del archivo se utiliza de manera eficiente y segura a través de
la herramienta informatica establecida para facilitar el acceso y recuperacion de
los documentos.
CR3.4 Los documentos en papel que ya han sido archivados en formato digital
se destruyen, si procede, con los medios electrénicos o convencionales a su
disposicion, aplicando los criterios y normas de proteccién de datos establecidos.
CR3.5 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.
CR3.6 La documentacion se custodia y actualiza periddicamente, con las
condiciones fisicas y nivel de seguridad que establece la normativa interna o
legal vigente.
CR3.7 Elaccesooconsultadeladocumentacion apersonasinternas o externas
al departamento y/o a la organizacién, o Administracion Publica se permite de
acuerdo con la normativa vigente y las normas internas establecidas.
CR3.8 La autorizacion reglamentada ante requerimientos de documentacién
de uso restringido por miembros internos o externos a su ambito de actuacion
se solicita supervisando la veracidad de la misma.

RP4: Manteneractualizadalainformacion de las bases de datos disponibles en la organizacion,

introduciendo a través de formularios, tablas u otras prestaciones los datos obtenidos, y

garantizado su organizacion, integridad y confidencialidad para un eficiente uso de la misma.
CR4.1 Los disefos de las tablas y los formularios de introduccién 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.
CR4.2 Los datos del SGBD se ordenan y clasifican, indexandolos en su caso,
segun el criterio establecido por la organizacién, o el que resulte mas adecuado
para un rapido acceso a la informacion.
CR4.3 Lainformacion, datos o archivos se introducen a través de los formularios
o tablas disponibles, insertandolos con correccién en los campos correspondientes
y asignando, en su caso, el cédigo en funcién de las normas establecidas.
CR4.4 La actualizacion y eliminacion de registros de las bases de datos se
realizan aplicando con precisién las acciones oportunas, guardando siempre
copia de la base de datos previa a la modificacion.
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CR4.5 La informacién contenida en la base de datos se protege, realizando
copias de seguridad con la periodicidad establecida por la organizacion.

CR4.6 Lasnormas 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.

CR4.7 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
resolucién de dudas o incidencias.

RP5: Obtener y transmitir informacion de las bases de datos de la organizacion a
través de consultas, informes u otros objetos preestablecidos o personalizados, en
funcién de las instrucciones recibidas o necesidad de la actividad, garantizando el
mantenimiento, seguridad y confidencialidad.
CR5.1 Las consultas, filtros u otros objetos de busqueda, ante la falta de
prestaciones preestablecidas para la obtenciéon de la informacién requerida, se
crean a través de los asistentes, eligiendo entre los distintos tipos —de accion o
de seleccidén—, y aplicando los criterios precisos.
CR5.2 Las consultas a las bases de datos se realizan con precision a través
de las funciones o asistentes disponibles —opciones de filtro o busqueda,
consultas de acciodn o seleccion preestablecidas, campos clave, u otras—, segun
las instrucciones recibidas o necesidades de la actividad.
CR5.3 Los resultados de las busquedas se presentan de forma estructurada,
idonea y con titulos representativos, en forma de informes, tablas u otros
formatos, respetando el manual de estilo de la organizacion, en funcion del
resultado buscado a partir del documento elaborado por el asistente del SGBD.
CR54 La presentacion de la informacién en informes o documentos
no predeterminados en la aplicacién se genera a partir de los asistentes
disponibles, seleccionando los campos de tablas o consultas que la contienen,
y organizandolos en funcién de los objetivos del informe.
CR5.5 La presentacion de la informacion en informes predeterminados
o disponibles en el SGBD se genera a través de las funciones precisas,
introduciendo, en su caso, los criterios de restriccion de acuerdo con las
instrucciones recibidas o las necesidades del informe.
CR5.6 La presentacion de la informacién en informes o documentos con otras
aplicaciones de gestion de documentacion se genera a través de los asistentes
disponibles, relacionando la base de datos con las mismas, creando en su caso
vinculos actualizables.
CR5.7 Los documentos o informes generados se comprueban verificando la
inexistencia de errores, y la exactitud de la informacion facilitada con la solicitada
0 requerida.
CR5.8 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.
CR5.9 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
resolucién de dudas o incidencias.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

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

Productos o resultado del trabajo

Archivos organizados siguiendo las normas de la organizacién. Informacion organizada
y actualizada correctamente cumpliendo plazos de entrega. Informes elaborados con
ausencia de errores, organizadamente presentados y estructurados. Informacién 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
conservaciondelmedioambiente, proteccidén 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
presentacion de informacion. Sistemas de codificacion de la informacion.

Unidad de competencia 5

Denominaciéon: = COMUNICARSE EN UNA LENGUA EXTRANJERA CON UN
NIVELDE USUARIO INDEPENDIENTE UMBRAL B1 (EQUIVALENTEAINTERMEDIO)
EN LAS ACTIVIDADES DE GESTION ADMINISTRATIVA EN RELACION CON EL
CLIENTE

Nivel: 2
Codigo: UC0977_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: Interpretar con precision informaciones, instrucciones y peticiones habituales,
en el desarrollo de las actividades de gestién administrativa en relacion 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.
CR1.1 Las instrucciones técnicas verbales claras y breves en el desarrollo
de su actividad se interpretan con precision evitando errores de comprension y
malentendidos.
CR1.2 Las grabaciones procedentes de llamadas telefénicas derivadas de su
actuacion profesional en relacion con el cliente, con una pronunciacion claray estandar,
se comprenden en su mayor parte, identificando el contenido de la informacion.
CR1.3 Los puntos principales de la informacidon 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.

RP2: 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.
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CR2.1 La documentacidon 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
informacion relevante.

CR2.2 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.

CR2.3 La informacién procedente de las herramientas de traduccion
—manuales o informaticas—, se utiliza adecuadamente aplicando criterios de
contextualizacién y de coherencia.

CR2.4 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 utilizacién.

CR2.5 Las fuentes de informacién en lengua extranjera relacionadas con la
actividad, aun siendo extensas, se supervisan, identificando su contenido, y
detectando las informaciones relevantes.

CR2.6 Los articulos de prensa breves se interpretan localizando con facilidad
y rapidez la informacion especifica y relevante requerida.

CR2.7 El lenguaje abreviado para las comunicaciones on line se emplea con
precision agilizando las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u
otros.

RP3: Transmitir informacion 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
relacion con el cliente.
CR3.1 Las comunicaciones orales —descripciones, grabaciones o lecturas—
de forma presencial, telefonica 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.
CR3.2 Las presentaciones en la recepcion de visitas se desarrollan con
razonable fluidez, utilizando adecuadamente las formulas comunicativas basicas
establecidas y usuales del idioma.
CR3.3 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.
CR3.4 Las grabaciones telefénicas o teleméticas de informacion a clientes
internos y externos, se realizan expresando con detalle y precisién razonable el
requerimiento con claridad, razonable fluidez y correccion.

RP4: Redactar y cumplimentar textos rutinarios, sencillos y coherentes de caracter
administrativo o comercial en lengua extranjera estandar, con razonable correccion
y buen control gramatical y ortografico, para transmitir informacion sencilla, o realizar
peticiones o descripcion de actividades, productos u otros aspectos.
CR4.1 Las comunicaciones escritas se adecuan al registro —formal o informal—
y alas condiciones socioculturales mas importantes del uso de lalengua—normas
de cortesia, cultura, usos, actitudes u otras.
CR4.2 Las comunicaciones habituales, rutinarias y no rutinarias —cartas
comerciales repetitivas, informes breves, faxes, correos electrénicos, peticiones
de informacion, notas sencillas, u otras— se redactan con coherencia discursiva,
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transmitiendo informacion relevante, con el Iéxico, estructuras y presentacion
adecuados al tipo de comunicacion.

CR4.3 La cumplimentacion 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.

CR4.4 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 través de
redacciones cortas y sencillas, descripciones detalladas y, en su caso, ofreciendo
su opiniodn sobre los hechos con cierta seguridad.

CR4.5 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 léxica, sintactica y
ortografica.

CR4.6 La informaciéon procedente de las herramientas de traduccion
—manuales o informaticas—, se utiliza adecuadamente aplicando criterios de
contextualizacién y de coherencia.

CR4.7 El lenguaje abreviado para las comunicaciones on line se emplea con
precision agilizando las comunicaciones telematicas en foros, chat, SMS, u
otros.

RP5: Comunicarse oralmente con clientes internos y externos, u otros agentes,
en lengua extranjera, con razonable fluidez, atendiendo a sus requerimientos de
forma presencial, telefénica, o telematica para realizar con eficacia las gestiones
administrativas propias.
CR5.1 Las comunicaciones orales en la recepcion de visitas —identificacion,
presentacion, tratamiento y atencién 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 que se puedan
formular.
CR5.2 Las comunicaciones orales en la recepcion de llamadas telefénicas
se desarrollan con razonable fluidez, correccién y eficacia, utilizando
adecuadamente las férmulas comunicativas basicas establecidas y usuales del
idioma en la atencion telefonica, y solventando los problemas en la formulacion
de su discurso sin ayuda.
CR5.3 Larecepciontelefénicay presencial de pedidos de los clientes realizados
en lengua estandar y de manera clara se atiende con eficacia, solicitando del
interlocutor las aclaraciones oportunas.
CR5.4 En todas las comunicaciones orales, la informacién contextual y la
informacion no verbal se utiliza de manera precisa identificando el significado de
frases y palabras no habituales.
CR5.5 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.
CR5.6 Las estrategias de expresion verbal se utilizan, ante interrupciones o
problemas de comunicacién, pidiendo confirmacién de que se utiliza la forma
correcta, reiniciando el discurso o corrigiendo expresiones que den lugar a
malentendidos.
CR5.7 Lasconversacionesconclientes, 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,
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se siguen sin dificultad, aun siendo largas, solicitando a los interlocutores las
repeticiones y aclaraciones oportunas.

CR5.8 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 y/o creacion de servicios

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informaticos, navegadores, correo electrénico.
Aplicaciones informaticas entorno usuario y especificas de gestiéon 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 féormulas
de cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiadoras, fax.

Productos o resultado del trabajo

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, 0 compraventa, redactada en lengua extranjera,
con exactitud y coherencia, y acorde al tipo de documento y destinatario. Comunicaciones
orales basicas —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
sociolinguiistica a la cultura del interlocutor.

Informacion utilizada o generada

Instrucciones, manual de la organizacion —normativa de la organizacion, informacion sobre
las areas de responsabilidad de la organizacion, manuales operativos, manuales de emision
de documentos u otros—. Manuales en lengua extranjera de: correspondencia, gramatica,
usos y expresiones. Diccionarios monolinglies, bilinglies, de sinénimos y anténimos.
Informacién de la empresa en lengua extranjera: catalogos de productos, folletos publicitarios,
otros. Publicaciones y paginas Web diversas en lengua extranjera: manuales, catalogos,
periédicos. Informacion en lengua extranjera publicada en las redes. Manuales de cultura y
civilizacion del destinatario objeto de la comunicacion en lengua extranjera. Guias, tipos de
viaje, sistemas de transporte, tipos de alojamiento y seguros de viaje, en lengua extranjera.

Unidad de competencia 6

Denominacién:  MANEJAR APLICACIONES OFIMATICAS EN LA GESTION DE
LA INFORMACION Y LA DOCUMENTACION

Nivel: 2
Codigo: UC0233_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: 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.
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CR1.1 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 proteccion de datos y confidencialidad electronica.

CR1.2 Las conexiones de redy acceso telefénico al iniciar el sistema operativo,
se comprueban confirmando su disponibilidad y acceso a carpetas compartidas
o sitios Web.

CR1.3 Elfuncionamiento 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.

CR1.4 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.
CR1.5 Las mejoras en la actualizacion del equipamiento informatico que ha de
contener la documentacién se proponen al superior jerarquico de acuerdo con
los fallos o incidentes detectados en su utilizacion a través de los procedimientos
establecidos por la organizacion.

CR1.6 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.

RP2: Obtener y organizar la informacion requerida en la Red —infranet o Internet—,
de acuerdo con las instrucciones recibidas y procedimientos establecidos, para el
desarrollo de las actividades de la organizacién utilizando los medios electrénicos y
manuales de ayuda disponibles.
CR2.1 Las fuentes de informacion se identifican y priorizan en funcioén de
la facilidad de acceso y fiabilidad contrastada en funcion de las necesidades
definidas por la organizacion.
CR2.2 Lainformacion necesaria paralaactividad y disponible enlos archivos de
la organizacion, se obtiene buscandola con los criterios precisos, actualizandola
con la periodicidad establecida, revisando la funcionalidad e integridad de la
misma.
CR2.3 Lainformacion requerida de Internet u otras fuentes legales y éticas se
obtiene con agilidad, utilizando distintas herramientas de busqueda de fiabilidad
contrastada —buscadores, indices tematicos, agentes de busqueda u otros.
CR2.4 Los criterios de busqueda en la Red se utilizan eficazmente para
restringir el nUmero de resultados obtenidos, eligiéndose la fuente mas fiable.
CR2.5 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.
CR2.6 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.
CR2.7 La informacion recibida o resultante de la limpieza y homogeneizacion
de datos, se archiva y/o registra siguiendo los procedimientos internos
establecidos.
CR2.8 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.
CR2.9 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.
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RP3: Preparar los documentos de uso frecuente utilizando aplicaciones informaticas

de procesado de textos y/o de autoedicion, a fin de entregar la informacién requerida

en los plazos y forma establecidos.
CR3.1 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.
CR3.2 Las plantillas de texto para los documentos de uso frecuente se crean,
conelfinde optimizary reducirinexactitudes, utilizandolas aplicaciones ofimaticas
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.
CR3.3 La documentacién que dispone de un formato predefinido se
cumplimenta insertando la informacién en los documentos o plantillas base,
manteniendo su formato.
CR3.4 Lasinexactitudes 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.
CR3.5 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidas en la
preparacion de los documentos, se cumplen con dominio y precision manteniendo una
posicion de trabajo de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud.
CR3.6 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, citdndose, en su caso, las fuentes y
respetando los derechos de autor.
CR3.7 La informacién contenida en los documentos de trabajo se reutiliza
o elimina segun proceda, supervisando su contenido, de acuerdo con las
instrucciones y procedimientos establecidos, y respetando las normas de
seguridad y confidencialidad.
CR3.8 Elmovimiento, copia o eliminacién 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.
CR3.9 EI 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 legilibilidad v,
potenciando la calidad y mejora de los resultados.
CR3.10 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.

RP4: Obtener los datos, calculos, agregaciones, comparaciones, filtrados, estadisticas
y/o graficos precisos, operando con las distintas funciones que ofrecen las hojas de
calculo, a fin de generar documentos fiables y de calidad.
CR4.1 Los libros de las hojas de célculo 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.
CR4.2 Las hojas de calculo se actualizan, en funcién de su nueva finalidad,
cuando sea necesaria su reutilizacion, a través de las utilidades disponibles en
la propia hoja de calculo.
CR4.3 Las férmulas 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.
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CR4.4 Las celdas, las hojas y los libros que precisen proteccion se tratan
aplicando las prestaciones que ofrece la aplicacion, estableciendo las
contrasefias y control de acceso adecuados, con el fin de determinar la seguridad,
la confidencialidad y la proteccion precisas.

CR4.5 Losgraficos de uso frecuente se elaboran de forma exacta, rapiday clara
a través del asistente, estableciendo los rangos de datos precisos, aplicando el
formato y titulos representativos, y determinando la ubicaciéon adecuada al tipo
de informacién requerida.

CR4.6 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.

CR4.7 El movimiento, copia o eliminacion de los documentos de hoja de
célculo, se realiza supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las
normas de seguridad y confidencialidad de la informacion.

CR4.8 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.

RP5: Elaborar presentaciones de documentacion e informacién de forma eficaz,
respetando los plazos, utilizando aplicaciones informaticas, y de acuerdo con
las instrucciones recibidas, a fin de reflejar la informacion requerida y la imagen
corporativa.
CR5.1 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.
CR5.2 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.
CR5.3 Los objetos necesarios en las presentaciones graficas —tablas, graficos,
hojas de calculo, fotografias, dibujos, organigramas, archivos de sonido vy
video, otros—, se insertan en la posicion mas apropiada al tipo u objetivo de la
presentacion, utilizando, en su caso, los asistentes disponibles.
CR5.4 Los objetos insertados en las presentaciones se animan, en su caso,
con eficacia, a través de los asistentes disponibles de la aplicacion, y atendiendo
al objetivo de la presentacion o instrucciones dadas.
CR5.5 Enlas 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, ubicacion y
tipo de documento para la Web.
CR5.6 Lainformacion 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 0, en su caso, aquellos que permitan su rapida recuperacion posterior.
CR5.7 Lainformacion o documentacion objeto de la presentacion comprobada
se pone a disposicion de las personas o entidades a quienes se destina
respetando los plazos previstos y en la forma establecida.
CR5.8 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.
CR5.9 Las normas de confidencialidad y seguridad se respetan de forma
rigurosa.
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RP6: Operar con bases de datos, internas o externas, con el fin de obtener y
proporcionar la informacion necesaria, manteniendo siempre la integridad, la seguridad
y la confidencialidad de acuerdo a las normas establecidas.
CR6.1 Los datos de las tablas contenidas en hojas de calculo o bases de
datos se presentan de forma correcta, con el formato, orden y distribucion 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.
CR6.2 Los datos de las tablas o bases de datos especificas en la elaboracién
de documentos —sobres, etiquetas u otros documentos—, se combinan en el
orden establecido, a través de las distintas aplicaciones ofimaticas necesarias,
en funcién del tipo de soporte utilizado.
CR6.3 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.

RP7: 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.
CR7.1 Lastablas, hojas de calculo, graficos, dibujos, imagenes, hipervinculos,
u otros, se insertan en los documentos, en el lugar idéneo, asegurando su
integridad.
CR7.2 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.
CR7.3 Las diapositivas y/o presentaciones se envian a través de las utilidades
disponibles de la aplicaciéon a los documentos de trabajo, para facilitar su
seguimiento.
CR7.4 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.
CR7.5 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.
CR7.6 Lacalidaddelosobjetosinsertados se optimizautilizando las herramientas
adecuadas —tratamiento de imagenes, optimizacion del color, u otros.

RP8: Utilizar programas de correo electrénico en equipos informaticos y/o agendas
electrénicas, de acuerdo con los procedimientos y la normativa establecida, a fin de
garantizar y optimizar la circulacion y disponibilidad de la correspondencia.
CR8.1 Ladireccién de correo y el asunto de las comunicaciones recibidas se
comprueban identificdndolos con precision a través de la libreta de direcciones
u otras utilidades disponibles a fin de evitar correos no deseados.
CR8.2 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.
CR8.3 La correspondencia recibida o emitida por medios informaticos
0 electrénicos, 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.
CR8.4 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.
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CR8.5 Lacorrespondencia y/oladocumentacion anexa se reenvian si procede,
con rapidez y exactitud haciendo constar el destinatario y adaptando el cuerpo
del mensaje.

CR8.6 Los errores o fallos en las comunicaciones informaticas o electrénicas
se identifican y corrigen con prontitud y eficiencia, en el ambito de su
responsabilidad, requiriendo, en su caso, el soporte técnico necesario.

CR8.7 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas
de comunicacion se aplica con rigor en el reenvio, respuesta y registro de la
correspondencia.

CR8.8 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 ejecucion de los procedimientos de actuacion.

CR8.9 EI movimiento, copia o eliminaciéon de los correos electrénicos se
realiza supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de
seguridad y confidencialidad de la informacion.

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

Equipos ofimaticos—terminalesinformaticos, 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 calculo, programas de presentacion grafica, bases de datos, ofras. Asistentes
de las aplicaciones informaticas generales. Material de oficina. Destructoras de papel.
Impresos —solicitud de informacién, requerimientos, otros—. Transparencias.

Productos o resultado del trabajo

Busquedas de informacién en la red —interna o externa— y en el sistema de archivos de la
organizacién. 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 organizacion 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, administracién electronica.
Manuales en soporte convencional o informético —on line, off line— de: procedimiento
interno, estilo, uso de equipos informaticos, maquinas de oficina y aplicaciones informaticas.
Programas de ayuda. Informacién 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.

lll. FORMACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

MODULO FORMATIVO 1

Denominacién: Técnicas de recepcion y comunicacion
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Caédigo: MF0975_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

uC0975 2 Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Identificar la estructura funcional de organizaciones tipo y de la Administracién
Publica, distinguiendo los flujos de informacién en las comunicaciones orales o escritas,
de forma presencial, telematica o electronica, y sus medios de canalizacion.
CE1.1  Diferenciarlos tipos de organizaciones en funcion de su tamario, actividad
empresarial y constitucién legal.
CE1.2 Identificar la estructura funcional y organizativa de empresas tipo,
explicandolos flujos de informacion oral o escrita existentes entre los departamentos,
mandos o empleados.
CE1.3 Identificar la estructura organizativa de las distintas Administraciones
Publicas.
CE1.4 Reconocer las caracteristicas diferenciadoras de los distintos canales de
comunicacion.
CE1.5 Reconocer la estructura y contenidos de los manuales de procedimiento
e imagen corporativa.
CE1.6 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 comunicacién, en una organizacion tipo
convenientemente caracterizada en su estructura organizativa:

- Representar mediante un organigrama funcional la organizacion 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 transmision.

- 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.

C2: Aplicar las técnicas de comunicacion oral, presencial o telematica, transmitiendo
informacion de acuerdo con los usos y costumbres socioprofesionales habituales de
organizaciones e interlocutores tipo.
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CE2.1 Identificar el protocolo de comunicacion oral y gestual de uso habitual en
una organizacioén para transmitir la informacion oral.
CE2.2 Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos
de comunicacién: 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 atencién y asesoramiento
personal o telematica en funcién del canal de comunicacién 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 comunicacién, o exposicion de un tema
concreto:
- ldentificarse 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 exposicion
0 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 informacién de forma organizada.
- Valorar si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada,
con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
CE2.7 Enunaconversacion telefonica o telematica simulada, convenientemente
caracterizada:
- ldentificarse 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.

C3: Aplicar el proceso de recepcion, acogida y registro de visitas en situaciones
tipo desarrollando las 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.
CE3.3 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 recepcion y atencién a visitas o publico en general:
- Relacionar los materiales auxiliares convenientes y su disposicion en el
espacio de acogida.
- Aplicar las técnicas de expresién corporal en la acogida con correccion.
- ldentificar con precision al visitante, la informacion solicitada y el objeto de la visita.
- Distinguir los errores cometidos y proponer las acciones correctivas necesarias.

C4: Aplicar técnicas de comunicacion escrita en la redaccion y cumplimentacién
de informacién y documentacion, oficial o privada, mediante la utilizacion de medios
ofimaticos y electrénicos.
CE4.1 Identificar los soportes para elaborar y transmitir los documentos —tipo
de papel, sobres, otros— y los canales de transmisién —correo electrénico, fax,
mensajes cortos o similares.
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CE4.2 Describir los soportes de documentacion e informaciéon mas apropiados
en funcién de los criterios de rapidez, seguridad, y confidencialidad a los que la
comunicacion atienda.

CE4.3 Distinguir impresos o formularios de comunicaciones -solicitudes,
reclamaciones, notas internas, instancias, oficios, recursos, otros— atendiendo al
tipo de informacién que se desea transmitir.

CE4.4 Identificar las herramientas de busqueda de informacién —sitios Web,
navegadores, bases de datos— para elaborar la informacién y la documentacion.
CE4.5 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, en los que se
aporta informacioén 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.

CE4.6 Interpretar la normativa sobre proteccién 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 y/o privadas, y utilizando los
medios ofimaticos y telematicos:

- Aplicar las técnicas de comunicacién escrita en funcién del tipo de
comunicacion.

- Redactar el documento cumpliendo las normas ortograficas 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.
CE5.1  Describir la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se
persiguen.
CE5.2 Explicar las técnicas de organizacion de informacién que se pueden
aplicar en una organizacién o en la Administracién Publica.
CE5.3 Diferenciar los procedimientos de registro, clasificacion y distribucion
habituales en las organizaciones.
CE5.4 Describir los distintos tipos de correspondencia y paqueteria, y su
tratamiento.
CE5.5 Interpretar la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas.
CE5.6  Utilizar las aplicaciones del correo electrénico permitiendo que los
mensajes de correo se abran, impriman o distribuyan, guarden o eliminen.
CE5.7  Utilizar los foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares para que
la comunicacién sea registrada y consultada correctamente.
CE5.8 Ante una simulacion 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 informaticas 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.
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Contenidos

1. Procesos de comunicacion en las organizaciones y Administracion Publica.
- Tipologia de las organizaciones por:
° Sector de actividad.
@ Tamano.
o Forma juridica de constitucion y otras.
- Identificacion de la estructura organizativa empresarial:
@ Horizontal.
@ Vertical.
@ Transversal.
- Identificacion de la estructura funcional de la organizacion:
@ Estructura departamental.
o El organigrama de la empresa: su elaboracion.
- Flujos de comunicacién: elaboraciéon de diagramas de flujos e informacion
grafica.
- Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas.
- La Administracion Publica: su estructura organizativa y funcional.
- Técnicas de trabajo en grupo:
o Relaciones jerarquicas.
@ Relaciones funcionales.
- Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de
procedimiento e imagen corporativa.
- Normativa vigente en materia de:
@ Seguridad, registro y confidencialidad de la informacion y la
comunicacion.
o Proteccién de datos, y servicios de informacion y comercio electrénico.

2. Comunicacion interpersonal en organizaciones y Administraciones Publicas.
- La comunicacién oral: Normas de informacién y atencion, internas vy
externas.
- Técnicas de comunicacion oral:
o Habilidades sociales.
o Protocolo.
- La comunicacion no verbal.
- La imagen personal en los procesos de comunicacion:
o Actitudes.
o Usos.
@ Costumbres.
- Criterios de calidad en el servicio de atencion al cliente o interlocutor:
@ Empatia.
@ Principios basicos de la asertividad.

3. Recepcion de visitas en organizaciones y Administraciones Publicas.
- Organizacion y mantenimiento del entorno fisico del espacio de acogida:
Aspecto y disposicion de materiales auxiliares y equipos.
- Control de entrada y salida de visitas, y sus registros.
- Funciones de las relaciones publicas en la organizacion.
- Proceso de comunicacion en la recepcion:

o Acogida. 3

s Identificacion. 8

@ Gestion. §

= Despedida. P

- Aplicacion de técnicas de conducta y relacionales especificas a los UO'J
visitantes: o
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o Escucha activa, empatia y otras.

@ Aplicacion de técnicas correctivas.
- Formulacién y gestion de incidencias basicas.
- Normativa vigente en materia de registro.

4. Comunicacion telefonica en organizaciones y Administraciones Publicas.

- Medios, equipos y usos de la telefonia: tipos mas habituales en las
comunicaciones orales.

- Manejo de centralitas telefonicas.

- La comunicacion en las redes —intranet e Internet.

- Modelos de comunicacion telefénica: barreras y dificultades en la transmision
de la informacion.

- La comunicacién comercial basica en la comunicacion telefonica.

- Laexpresion verbal y no verbal en la comunicacion telefénica:
@ Recepcion.
@ Identificacion.
o Justificacion de ausencias.
@ Peticiones, solicitudes e inscripciones.

-  Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.

- Normativa vigente en materia de seguridad, registro y confidencialidad de
llamadas telefénicas.

5. Elaboracion y transmision de comunicaciones escritas, privadas y oficiales.

- Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones vy
Administraciones Publicas: Tipologia y caracteristicas de los documentos.

- Normas de comunicacion y expresién escrita en la elaboracion de documentos
e informes, internos y externos:

o Normas ortograficas, sintacticas y de léxico socioprofesionales.
o Uso de abreviaturas comerciales y oficiales.
- Técnicas de comunicacién escrita:
o Identificacion de documentos.
@ Mensajes por correo electrénico o correo postal.
- Cartas comerciales.
- Soportes para la elaboracion y transmision de informacién segun:
o Canales de comunicacion.
@ Objetivos.

- Elaboracion de documentos de informacién, y comunicacion, privados y

oficiales:

o Formatos.

o Criterios de realizacion.
@ Verificacion.

@ Control de errores.

- Utilizacion de medios y equipos ofimaticos y telematicos: con agilidad
y destreza para la elaboracién y transmision de la informacion vy
documentacion.

- Aplicacion practica de los manuales de comunicacion corporativa en las
comunicaciones escritas.

6. Registro y distribucion de la informacion y documentaciéon convencional o
electrénica.

- Organizacion de la informacién y documentacion:
@ Objetivos.
@ Finalidad.
@ Técnicas a aplicar.
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- Correspondencia y paqueteria:

o Tipologia.
a Tratamiento.

a Verificacion de datos.
a Subsanacion de errores.

a Accesos.
a Consulta.
a Conservacion.

- Recepcion de la informacion y paqueteria:
a Herramientas: servicio de correos, mensajeria, circulacion interna, correo
electrénico, fax, foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares.
@ Revisién periddica de estas comunicaciones.
@ Distribucion por canales adecuados.
- Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia vy
paqueteria: cotejo, gestion y compulsas.
- Actuacién basica en las Administraciones Publicas:
o Nociones basicas del Procedimiento Administrativo Comun.
o Procedimiento basico del Registro Publico.
- Conocimiento y difusién de los manuales de procedimiento e imagen.
- Aplicacién de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y
confidencialidad de la informacién y documentacion convencional o electronica.

Orientaciones metodolégicas

Formacion a distancia:

Médulo formativo

Numero de horas totales del
modulo

N.° de horas maximas susceptibles
de formacion a distancia

Modulo formativo - MF0975_2

90

60

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el moédulo con

aprovechamiento:

+  Comunicacion en lengua castellana.
» Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 2

Denominaciéon:  OPERACIONES ADMINISTRATIVAS COMERCIALES

Coédigo: MF0976_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

uCco0976_2 Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Duracion: 160 horas
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UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacién: ~ ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL
Cadigo: UF0349

Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1 y RP6.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Aplicar las técnicas de comunicacion comercial en las operaciones de
compraventa, a través de los diferentes canales de comercializacién, atendiendo a
criterios de calidad de servicio de atencion al cliente.
CE1.1  Describir las funciones basicas en un departamento comercial y/o
facturacion.
CE1.2 Identificar los procedimientos de comunicacion comercial en las
operaciones de compraventa en organizaciones tipo.
CE1.3 Distinguir los canales de comunicacién comerciales —paginas Web,
convencionales, otros—, explicando sus caracteristicas, ventajas e inconvenientes
de utilizacion.
CE1.4 Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos
de comunicacion comercial con el cliente.
CE1.5 Identificar las fases de un proceso de venta y de atencion al cliente.
CE1.6 Distinguir los tipos de motivaciones habituales del cliente ante la compra
de diferentes tipos de productos y/o servicios.
CE1.7 Diferenciar correctamente las condiciones de venta que corresponden a
un cliente segun su clasificaciéon comercial, 0 segmento de mercado.
CE1.8 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, de
comunicacién comercial:
- Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacion propuesto —teléfono,
Internet, telefonia mévil, correo postal o electronico.
- 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, telefénica o telematica.
CE1.9 En la simulacion de una entrevista con un cliente, a través de
un determinado canal de comercializacion y a partir de una informacion
convenientemente caracterizada:
Identificar la tipologia del cliente y sus necesidades de compra, realizando las
preguntas oportunas.
Realizar un guion — entrevista de venta telefénica y aplicarlo a la simulacién.
Describir con claridad, de manera ordenada y precisa, las caracteristicas
del producto, destacando sus ventajas y adecuacion a las necesidades del
cliente.
Conocer y rebatir las objeciones del cliente, minimizando las hostilidades del
cliente.
Aplicar en la venta telefénica distintos cierres segun el tipo de cliente.
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C2:

Efectuar los procesos de recogida, canalizacion y/o resolucion de reclamaciones,

y seguimiento de clientes en los servicios postventa.

CE2.1 Distinguir las fases de un proceso postventa describiendo sus
caracteristicas basicas.

CE2.2 Identificar los productos y/o servicios que precisan necesariamente de
un seguimiento y servicio postventa.

CE2.3 Valorar la importancia del servicio postventa en la gestiéon 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.

CE2.4 Describir los métodos utilizados habitualmente en el control de calidad
del servicio postventa.

CE2.5 Describir y explicar las técnicas e instrumentos basicos de fidelizacion
de clientes.

CE2.6  Apartirde un supuesto de fidelizacién de clientes, con unas caracteristicas
establecidas:

- Elaborar los documentos adecuados a cada accion de fidelizacion de forma
clara y concisa, en funcion de su finalidad y del canal que se emplee —correo
electrénico, correo postal, teléfono, mensajes moviles.

CE2.7 Describir el proceso que debe seguir una reclamacion.

CE2.8 Identificar la documentacion utilizada para recoger una reclamacion

describiendo la informacién que debe contener.

CE2.9 En una situacion simulada de atencion y gestion de una reclamacion,

convenientemente caracterizada:

Recoger y escuchar atentamente la queja o reclamacion 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 reclamacién, indicando la informacién necesaria que
debe contener.

Contenidos

1.

Atencioén al cliente en las operaciones de compraventa.
- El departamento comercial:
@ Funciones basicas.
@ Identificacion de necesidades y gustos del cliente: clasificacion del
cliente.
- Procedimiento de comunicacion comercial:
@ Elementos de comunicacion institucional.
@ Fases del procedimiento.
@ Soportes de la comunicacion.
@ Tratamiento hacia el cliente: Iéxico correcto, formulacion adecuada de
preguntas/respuestas y otras técnicas.
- Identificacion del perfil psicologico de los distintos clientes:
@ Aplicacién de condiciones de venta.
@ Transmisiéon de informacién comercial relevante segun el tipo de
cliente.
@ Motivacion.
- Relacién con el cliente a través de distintos canales:
@ Caracteristicas.
@ Ventajas e inconvenientes.
@ Internet como canal de comunicacion.
- Criterios de calidad en la atencion al cliente: satisfaccion del cliente.
- Aplicacion de la confidencialidad en la atencion al cliente.
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2. Comunicacion de informacién comercial en los procesos de compraventa.
- El proceso de compraventa como comunicacion:
@ Aspectos basicos: Identificacion de la comunicacién en la venta.
o Técnicas y medios de comunicacién de la compra y la venta.
o Argumentacién comercial.
o Tratamiento de objeciones.
@ Comunicacioén de la informacién sobre los productos:
- La venta telefonica.
o La venta por catalogo.
o Televenta.
= Internet y otras formas.

3. Adaptacion de la comunicaciéon comercial al Telemarketing.
- Aspectos basicos del Telemarketing:
@ Conceptos:  Marketing, Telemarketing, teleoperador, sectores
empresariales del mercado y otros.
- La operativa general del teleoperador:
@ Conectar con el cliente.
@ Motivacion del teleoperador hacia la comunicacion.
@ Afianzar actitudes positivas del teleoperador.
- Técnicas de venta:
@ Principales técnicas de venta comercial.
@ Los guiones: planificar su existencia.
@ La entrevista: necesidades de los clientes y el correcto uso de los
productos..
@ Elementos para el éxito de las distintas técnicas de venta.
- Cierre de la venta:
@ Objeciones de los clientes: principales causas y actitudes.
@ Minimizar las hostilidades de los clientes.
@ Tipologia de cierres de venta

4. Tramitacion en los servicios de postventa.

- Seguimiento comercial: concepto.

- Fidelizacion de la clientela:
@ Instrumentos de fidelizacién: bonificaciones, tarjetas de puntos o de

club, cupones descuento y otros.

E Finalidad.

- Identificacion de quejas y reclamaciones.
@ Concepto.
E Caracteristicas.
@ Tipologia: presenciales y no presenciales.

- Procedimiento de reclamaciones y quejas:
@ Recepcion.
E Formulacién documental.
@ Resolucion de dudas.

- Valoracién de los parametros de calidad del servicio y su importancia o
consecuencias de su no existencia.

- Aplicacion de la confidencialidad a la atencién prestada en los servicios de
postventa.

UNIDAD FORMATIVA 2
Denominacioén: GESTION ADMINISTRATIVA DEL PROCESO COMERCIAL
Cadigo: UF0350

Duracion: 80 horas
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Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3, RP4
y RP5.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: 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.
CE1.1  Distinguir los documentos basicos de las operaciones de compraventa,
precisando las funciones y requisitos formales que deben reunir.
CE1.2 Detectar, gestionar y comunicar a las personas o departamentos
correspondientes las incidencias que se produzcan durante el proceso
administrativo de compraventa: documentacién incompleta o no recibida, errores
formales y otras, con el fin de cumplir con una gestion integral de calidad.
CE1.3 Precisar las caracteristicas basicas de las normas mercantiles y fiscales
aplicables en las operaciones de compra y venta.
CE1.4 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.
CE1.5 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.
CE1.6 En un supuesto practico de compra o venta convenientemente
caracterizado, en el que deben utilizarse las aplicaciones informaticas especificas
0 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.
CE1.7 En un supuesto practico de recepcion de documentacién administrativa:
- ldentificar los distintos documentos administrativos recibidos.
- Comprobar la existencia o no de incidencias en la documentacion.
- Valorar las incidencias detectadas y proceder en consecuencia.

C2: Aplicar métodos de control de existencias, teniendo en cuenta los principales
sistemas de gestion de almacén y las tipologias de productos y/o servicios, en distintas
actividades empresariales.
CE2.1 Distinguir los diferentes tipos de existencias habituales en empresas de
produccion, comerciales y/o de servicios.
CE2.2 Diferenciar los tipos de embalajes y envases que se utilizan en funcion
de las materias primas y los productos.
CE2.3 Describir los procedimientos administrativos relativos a la recepcion,
almacenamiento, distribucion interna y expedicion de existencias.
CE2.4 Explicar las caracteristicas de los diferentes métodos de control de
existencias.
CE2.5 A partir de supuestos convenientemente caracterizados:
- Aplicar el método 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.
- Interpretar los inventarios perioédicos haciéndolos corresponder con el nivel de
existencias dado.
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Contenidos

1. Tramitacién administrativa del procedimiento de operaciones de compra-
venta convencional.
- Seleccion de proveedores: Criterios de seleccion.
- Gestion administrativa del seguimiento de clientes:
@ Procedimientos y fases postventa.
@ Instrumentos, productos o servicios que lo requieren.
@ Tramites.
@ Valoracion.
- Identificacion de documentos basicos:
@ Presupuesto.
@ Propuesta de pedido.
@ Pedido.
@ Albaran.
@ Notas de entrega.
@ Facturas.
@ Carta-porte y otros.
- Confeccion y cumplimentacion de documentacién administrativa en
operaciones de compraventa.
- Identificacion y calculo comercial en las operaciones de compra y venta:
@ IVA.
@ Precio de coste y de venta.
@ Portes.
@ Embalajes y envases.
@ Corretajes.
@ Descuento comercial y otros.
- Cotejo de los datos de los documentos formalizados con: los precedentes, los
datos proporcionados por clientes-proveedores.
- Tramitaciéon y gestion de las incidencias detectadas en el procedimiento
administrativo de compra-venta:
@ Reclamacién y/o provision de la documentacién no recibida o remitida a
proveedores o clientes.
@ Transmision de incidencias a departamentos correspondientes.
@ Resolucion de incidencias en funcidn de las competencias.
- Aplicacién de la normativa vigente en materia de actualizacién, seguridad y
confidencialidad.

2. Aplicacién de la normativa mercantil y fiscal vigente en las operaciones de
compraventa.
- Legislacion mercantil basica:
@ Conceptos basicos.
E El Cédigo de Comercio: aspectos basicos.
- Legislacion fiscal basica:
- Legislacion sobre IVA:
@ Concepto.
E Regimenes de IVA: general, recargo de equivalencia, operaciones
basicas intracomunitarias.
@ Tipos impositivos.
E Cumplimentacién de los modelos de liquidacion de IVA.
- Conceptos basicos de Legislacion mercantil y fiscal de la Unién Europea:
Directivas Comunitarias y operaciones intracomunitarias.

3. Gestion de stocks e inventarios.
- Conceptos basicos: existencias, materias primas, embalaje, envasado vy
etiquetado

cve: BOE-A-2009-15054
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- Almacenamiento: sistemas de almacenaje, ubicacidén de existencias, analisis
de la rotacion.
- Procedimiento administrativo de la gestion de almacén:
o Recepcion y entrega de documentacién y mercancia: anomalias,
deterioros, devoluciones.
o Registro de entradas y salidas.
@ Elaboracion e interpretacion de inventarios.
o Control y organizacion del almacenamiento de productos: cotejo
de productos inventariados y registrados, desviaciones, pérdidas y
obsolescencia de los productos almacenados
o Distribucién de mercancia y documentacién correspondiente.
- Sistemas de gestion de existencias convencionales: caracteristicas vy
aplicacién practica.
- Control de calidad en la gestion de almacén:
- Los distintos sistemas de control de calidad: aspectos basicos.
o Manuales de procedimiento de la organizacion.
o Normativa vigente en materia de control y seguridad de la mercancia y
su documentacion.

UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE LA GESTION COMERCIAL

Cédigo: UF0351

Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP2 y con
las RP1, RP3, RP5 Y RP6 en la parte informatica que corresponda.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: 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.
CE1.1 Identificar las funciones y los procedimientos fundamentales de las
aplicaciones, consultando, en su caso, los sistemas de ayuda.
CE1.2 Valorar y justificar la necesidad de aplicar los sistemas de proteccién
y salvaguarda de la informacion describiendo las posibles consecuencias de la
falta de aplicacion.
CE1.3 Enunsupuesto practico en el que se proponen operaciones de compra-
venta convenientemente caracterizadas, y utilizando aplicaciones informaticas
de gestién comercial:
- Definir los archivos de parametros —tipo de IVA, descuentos, bonificaciones,
otros
- Reqgistrar las altas, bajas y modificaciones en los archivos de clientes,
proveedores y productos propuestos.
- Reqgistrar las compras realizadas, actualizando el archivo de proveedores y
digitalizacion de la documentacion, en su caso.
- Registrar la facturacién de las ventas, actualizando el archivo de clientes, en
Su caso.
- Obtener correctamente en los formatos definidos los documentos
mercantiles.
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CE1.4 Identificar adecuadamente las informaciones significativas de los

informes de ventas, relacionando su contenido.

CE1.5 A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado, y

mediante la utilizacion de un programa informatico de gestion comercial o CRM:
- lIdentificar la informacion proporcionada segun 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
informacion de clientes.

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

Realizar copias de seguridad de la informacion introducida en la aplicacion
informatica.

CE1.6 En un supuesto practico en el que se proponen operaciones de gestion

de existencias y almacén convenientemente caracterizadas, y utilizando las

aplicaciones informaticas de gestion comercial y/o almacén:
- Definir los archivos de parametro —criterios de valoracion, stock éptimo, 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.

Contenidos

1. Utilizacion de aplicaciones de gestion en relacion con clientes-proveedores
(CRM):
- Actualizacion de ficheros de informacion de:

@ Clientes.

o Proveedores.

o Productos y servicios.

o Agentes de venta y distribucion.

@ Empresas de la competencia.

@ Parametros comerciales: descuentos, tipos impositivos y otros.
- Tramitaciéon administrativa de la informacién de clientes-proveedores:

@ Recepcién de la informacién-documentacion.

@ Organizacion.

o Digitalizacién de la documentacion para su registro.

o Registro.

o Transmision.

@ Busquedas.

2. Utilizacion de aplicaciones de gestion de almacén.
- Generar los archivos de informacion de:
o Existencias.
@ Materias primas.
o Envases
o Embalajes y otros.
-  Sistemas de gestion informatica de almacenes.

3. Utilizacion de aplicaciones informaticas de gestion de la facturacion:
- Generacion de:
@ Presupuestos.
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o Pedidos.

a Albaranes.

o Facturas y otros.
- Realizacion de enlaces con otras aplicaciones informaticas de:

a Contabilidad.

a Gestion de datos u otras.

4. Utilizacion de herramientas de aplicaciones de gestion de la postventa

para:

- Gestionar la informacién obtenida en la postventa:

@ Organizacion.

o Registro.
o Archivo.

- Realizar acciones de fidelizacion.
- Gestion de quejas y reclamaciones:

o Registro.
o Archivo

- Obtenciéon mediante aplicaciones de gestion de:
o Informes relacionados.

a Formularios.
a Estadistica.

@ Cuadros de datos.

- Aplicacion de sistemas de salvaguarda y proteccion de la informacion:
@ Consecuencias de su no aplicacion.
@ Copias de seguridad.

Orientaciones metodoldgicas

Formacion a distancia:

Numero de horas totales N.° de horas maximas
Unidad formativa de las unidades susceptibles de formacion a
formativas distancia
Unidad formativa 1 - UF0349 40 30
Unidad formativa 2 - UF0350 80 40
Unidad formativa 3 - UF0351 40 40

Secuencia:

La primera unidad formativa del médulo se puede programar de manera independiente.
Para acceder a la unidad formativa 3 debe haberse superado la unidad formativa 2.

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el moédulo con

aprovechamiento:

» Comunicacion en lengua castellana.

cve: BOE-A-2009-15054
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» Competencia matematica.
» Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 3

Denominacioén: GRABACION DE DATOS
Codigo: MF0973_1

Nivel de cualificacién profesional: 1

Asociado a la Unidad de Competencia:

uc0973_1 Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
seguridad, calidad y eficiencia

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Disponer los diferentes elementos materiales y espacios de trabajo aplicando
criterios de optimizacién de recursos, las normas de calidad, seguridad y salud en
procesos de grabacion de datos en terminales informaticos.
CE1.1  Identificar distintos factores de optimizaciéon de recursos —planificacion
del tiempo, organizacion, limpieza, u otros.
CE1.2 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.
CE1.3 Identificar los criterios necesarios para la organizacion de los recursos.
CE1.4 Precisar los elementos, herramientas y espacios necesarios para la
grabacion de datos en terminales informaticos.
CE1.5 Describir las posiciones correctas que debe de mantener el profesional
en la grabacion de datos, cumpliendo con la normativa de seguridad y salud e
higiene postural.
CE1.6 Explicar cual es la posicion ergonémica idonea en la grabacion de
datos.
CE1.7 En casos practicos de simulacidon convenientemente caracterizados de
la actividad de grabacion de datos:

- Programar las actividades necesarias para el desarrollo de la grabacién 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
verificarlos.

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

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

C2: Identificarlos criterios de actuacion profesional propia en la actividad de grabacién

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.
CE2.1  Describir las principales funciones a desempefiar en grupos de trabajo
de grabacion de datos tipo, especificando las relaciones funcionales y jerarquicas
que conllevan.
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CE2.2 Definir el trabajo en equipo en un grupo de grabacion 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 integracidn y participacién activa en un equipo de
trabajo de grabacién de datos.

CE2.4 Definir los criterios de calidad en la actividad de grabacion de datos
identificando los indicadores que afectan a la propia actuacién 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.

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

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

- ldentificar las pautas de coordinacion definidas y las personas con quienes hay
que coordinarse en la realizacién de las tareas de grabacion 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 actuacién
profesional.

- ldentificar los valores éticos personales y profesionales, asi como los posibles
errores y necesidades de mejora en la actuacion profesional propia,
evidenciados en la simulacién.

C3: Aplicartécnicas mecanograficas en unteclado extendido, con precision, velocidad
y calidad de escritura al tacto a través de aplicaciones informaticas especificas.
CE3.1 Identificar la composicién y estructura de un teclado extendido.
CE3.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del terminal
informatico.
CE3.3 Explicar la técnica mecanogréfica, 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, numeéricos, interrogativos y admirativos,
tabuladores u otras.
CE3.5 Transcribir textos complejos propuestos —formulas, jergas, idiomas,
galimatias, u otros—, notas tomadas al dictado, volcado de voz, grabaciones u otros
soportes, con rapidez, precision y un perfecto manejo del teclado extendido.
CE3.6 Identificar los componentes y funciones de los medios de reproduccion
necesarios para la grabacion 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 funcion del teclado.

- Utilizar con rapidez y precision las teclas auxiliares.

- Grabar dictados con precision para agilizar la consecucion 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 —posicién de
los brazos, mufiecas y manos—, para adquirir velocidad y prevenir riesgos
contra la salud.
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C4: Grabar datos de tablas aplicando técnicas mecanograficas en un teclado numérico,
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 numeérico.
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 colocacion ante el teclado: Posicion del
cuerpo, brazos, mufiecas y manos.
CE4.6 En casos practicos debidamente caracterizados, de copia de diversas
tablas complejas de datos numéricos 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 utilizaciéon de cotejo de documentos, reglas ortograficas,
mecanograficas y de acuerdo con las normas estandarizadas de calidad.
CE5.1  Describir todas las actividades necesarias para la verificacion de datos y
explicar la secuencia ldgica de las operaciones.
CE5.2  Explicarlos elementos y recursos basicos de lalocalizacién y modificacion
de errores mecanograficos.
CE5.3 Identificar las herramientas disponibles para la correcciéon de errores
mecanograficos durante el desarrollo de la grabacion.
CE5.4 Identificar los signos estandarizados de correccion de errores
mecanograficos.
CE5.5 Explicar las reglas de uso ortografico, asi como, la division de palabras
al final de renglén.
CE5.6 Identificar los medios, procedimientos y criterios mas adecuados en el
registro de la documentacion a grabar.
CE5.7 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 reproduccién 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 grabacion, mediante el uso de signos de correccion de
errores mecanograficos u ortograficos, en el propio documento o reproduccion
del mismo.

- Modificar 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 grabacion de datos en terminales informaticos.

- Explicar las consecuencias del control de la documentaciéon en las funciones
propias de grabacion de datos, y su repercusion en el logro de los objetivos
propios y de la organizacion.
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- Explicar las consecuencias de la confidencialidad de los datos a grabar y sus

posibles repercusiones personales y para la imagen de las organizaciones.

Contenidos

1. Organizacién y mantenimiento del puesto de trabajo y los terminales
informaticos en el proceso de grabacion de datos.

Planificar en el proceso de grabacion de datos:

@ Los espacios de trabajo.

@ Las herramientas a usar en el proceso.

@ Las actividades a realizar.

@ Los objetivos a cumplir.

Organizacion del tiempo de actividad, el area de trabajo y documentos a
grabar: técnicas de optimizacion, recursos y criterios de organizacion.
Programacion de la actividad de grabacion de datos.

Mantenimiento y reposicion de terminales informaticos y recursos o
materiales.

Postura corporal ante el terminal informatico:

@ Prevencién de vicios posturales y tensiones.

@ Posicién de los brazos, mufiecas y manos.

Mitigacion de los riesgos laborales derivados de la grabaciéon de datos:
adaptaciéon ergondémica de las herramientas y espacios de trabajo.
Normativa vigente en materia de seguridad, salud e higiene postural.

La actuacion personal y profesional en el entorno de trabajo de la actividad

de grabacion de datos

Organizacion del trabajo en la actividad de grabacion de datos en terminales
informaticos:

a Funciones e instrucciones, objetivos, formas.

E Pautas de actuacién, actitud y autonomia personal y en el grupo.
Aplicacion del concepto de trabajo en el equipo dentro de la actividad de
grabacion de datos en terminales informaticos: el espiritu de equipo y la
sinergia.

Identificacion de parametros de actuacion profesional en la actividad de
grabacion de datos:

E Indicadores de calidad de la organizacion.

E Integracion de habitos profesionales.

E Procedimientos de trabajo sometidos a normas de seguridad y salud
laboral.

@ Coordinacion.

E La orientacion a resultados.

E Necesidad de mejoras y otros.

Caracterizacion de la profesionalidad: ética personal y profesional en el
entorno de trabajo.

Aplicacion de técnicas mecanograficas en teclados extendidos de terminales

informaticos.

Funcionamiento del teclado extendido de un terminal informatico:
@ Puesta en marcha y configuracion.

@ Composicion y estructura del teclado extendido.

E Teclas auxiliares, de funciones y de movimiento del cursor.

@ Combinacién de teclas en la edicidn de textos.

Técnica mecanografica:

E Simultaneidad escritura-lectura.
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o Colocacion de los dedos, manos y mufiecas.
o Filas superior, inferior y dominante.
@ Posicion corporal ante el terminal.
- Desarrollo de destrezas en un teclado extendido de velocidad y precision.
- Trascripciébn de textos complejos, tablas de datos, volcados de voz,

grabaciones y otros.

- Aplicacién de normas de higiene postural y ergonémica ante el teclado de un

terminal informatico.

4. Aplicacion de técnicas mecanograficas en teclados numéricos de terminales

informaticos.

- Funcionamiento del teclado numérico de un terminal informatico:
o Puesta en marcha y configuracion.
o Composicion y estructura.
o Teclas de funciones y de movimiento del cursor.
@ Combinacion de teclas en la edicion de datos numéricos.
- Técnica mecanografica:
@ Simultaneidad escritura-lectura.
o Colocacion de los dedos, manos y mufiecas.
@ Posicion corporal ante el terminal.
- Desarrollo de destrezas en un teclado numérico de velocidad y precision.
- Trascripcién de tablas complejas de datos y datos numéricos en general.

5. Utilizacién de técnicas de correccion y aseguramiento de resultados.
- Proceso de correccion de errores:
° Verificacion de datos.
o Localizacién de errores y su correccién con herramientas adecuadas.
- Aplicacion en el proceso de correccion de:
o Reglas gramaticales, ortograficas y mecanograficas.
o Técnicas y normas gramaticales, y construccion de oraciones.
@ Signos de puntuacion. Division de palabras.
- Conocimiento del tipo de siglas y abreviaturas. Utilizacién de mayusculas.
- Registro de la documentacion a grabar en medios adecuados.
- Motivacién a la calidad: formas de asegurar y organizar la mejora de la

calidad.

- Aseguramiento de la confidencialidad de la informacién y consecucion de

objetivos.

Orientaciones metodolégicas

Formacion a distancia:

Médulo formativo

Numero de horas totales del
modulo

N° de horas maximas susceptibles
de formacion a distancia

Médulo formativo - MF0973_1

90

90

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el modulo con

aprovechamiento:
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»  Comunicacion en lengua castellana.
» Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 4

Denominacién: GESTION DE ARCHIVOS
Coédigo: MF0978_2

Nivel de cualificacién profesional: 2
Asociado a la Unidad de Competencia:

UCO0978_2 Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico

Duracion: 60 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Identificar los componentes del equipamiento del sistema de archivos —equipos
informaticos, sistemas operativos, redes, elementos y contenedores de archivo.
CE1.1  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 operacion en un sistema en
red.
CE1.3 En supuestos practicos, debidamente caracterizados, ejecutar
directamente sobre el sistema funciones basicas de usuario tales como:
conexion/desconexion, optimizacion del espacio de almacenamiento, utilizacion
de periféricos, comunicacién con otros usuarios, conexion con otros sistemas o
redes.
CE1.4 Ensupuestos practicos, debidamente caracterizados, realizar las pruebas
de funcionamiento de los equipos informaticos, y comprobar las conexiones de los
puertos de comunicacion.
CE1.5 Enun caso practico sobre un sistema en red completo del que se dispone
la documentacion basica, o manuales o archivos de ayuda correspondientes al
sistema operativo de la red y el software ya instalado:

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

- ldentificar los elementos y contenedores de documentos de archivo de gestién
u oficina.

- Utilizar adecuadamente las funciones basicas 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 operacion en red y
su funcion.

- Utilizar los comandos basicos de la operacién en red y su funcién.

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

C2: 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.
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CE2.1 Identificarlas 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 funcion de sus caracteristicas y del
volumen de informacion a tratar y la distribucion de la misma.

CE2.4 Apartirde supuestos, convenientemente caracterizados, de organizacion
de informacion y documentos dados, y unos parametros de configuracion 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 o0 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.

C3:  Aplicar las técnicas de registro y archivo de la informacién, publica y/o privada,
que faciliten el acceso, la seguridad y la confidencialidad de la documentacion en
soporte papel.
CE3.1  Describir la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se
persiguen.
CE3.2 Identificar los soportes de archivo y registro mas utilizados en funcion de
las caracteristicas de la informacion a almacenar.
CE3.3 Explicar las técnicas de organizacion de informacién que se pueden
aplicar en una institucion publica o privada.
CE3.4 Diferenciarlos sistemas de ordenacion, clasificacion y registro documental
habituales en las organizaciones.
CE3.5 Ante una simulacibn 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 conservacion de la informacion y
documentacion.

C4: Ejecutarlosprocedimientos que garanticenlaintegridad, seguridad, disponibilidad
y confidencialidad de la informacion.
CE4.1 Identificar los aspectos basicos de la normativa sobre proteccién de datos
y conservacion de documentos establecidos para las empresas e instituciones
publicas y privadas.
CE4.2 Describir los distintos niveles de proteccién, seguridad y acceso a la
informacion.
CE4.3  Aplicar sistemas de seguridad, proteccion, confidencialidad y restriccion
de informacioén disponibles:
- En una aplicacion.
- Desde el sistema operativo.
- Desde el hardware.
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CE4.4 Detectarerrores de procedimiento en el acceso y consulta alainformacion
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 informacidn, creando las consultas,
informes y otros objetos personalizados en funcion de unas necesidades propuestas.
CE5.1  Identificar los distintos tipos de tablas en funcion de los datos recogidos,
asi como las posibles relaciones entre las mismas.
CE5.2 Identificar los distintos tipos de consultas explicando sus caracteristicas
y utilidad.
CE5.3  Identificar los objetos que pueden integrar un informe a partir de ejemplos
practicos.
CE5.4 A partir de supuestos practicos y haciendo uso de las prestaciones y
asistentes de la aplicacién 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 informacion 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.
- ldentificar el tipo de consulta mas adecuado en funcién de la informacién
requerida.
- Crear las consultas a partir de los asistentes disponibles especificando de
forma precisa los campos de los archivos que contienen la informacion.
- Guardar y nombrar las consultas en la base de datos de acuerdo con las
indicaciones recibidas.
- Aplicar las consultas disponibles ante necesidades de informacién que
permitan su ejecucion.
- Imprimir las consultas configurando las opciones de acuerdo con las normas
de economia y sostenimiento del medio ambiente propuestas.
CE5.5 Apartir de supuestos de solicitud de presentacién de informacién 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 informacién requerida en el plazo exigido, con las
aplicaciones propuestas —procesador de texto, hoja de calculo, u otras—,
combinando cuando proceda, la informacién, 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.
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1.

Contenidos

Gestion de archivos, publicos y privados.
- Aplicacion de técnicas de archivo documental:
@ Sistemas de clasificacion y ordenacion.
o Finalidad y objetivos.
o indices de archivo: actualizacion.
o Aplicacidon de manuales de ayuda.
o Mejoras ante deteccion de problemas de organizacioén.
- Procedimiento de registro y posterior archivo:
a Identificacion de soportes, mobiliario, utiles, elementos de archivo y
contenedores.
o Reproduccion y cotejo de la informacion de archivo documental a digital.
- Procedimientos de acceso, busqueda, consulta, recuperacion, actualizacion,
conservacion y custodia de la informacion archivada.
- Funciones y caracteristicas de los sistemas operativos y de archivo:
o Configuracion de objetos en sistemas operativos. Forma de operar.
@ Creacion/nombramiento, copia y eliminacion de archivos, carpetas,
subcarpetas y otras.
- Técnicas de proteccibn de accesos publicos y privados, en archivos
convencionales e informaticos:
@ Niveles de proteccion: determinacion.
o Disposicién de contraseias y atributos de acceso.
o Autorizaciones de acceso o consulta, deteccion de errores en el
procedimiento.
- Aplicacién de procedimientos de seguridad y confidencialidad de la informacion:
o Normativa vigente de proteccion de datos y conservacién de
documentacion.
@ Copias de seguridad.

Optimizacién basica de un sistema de archivo electronico.
- Equipos informaticos: puesta en marcha, mantenimiento operativo y revisién
periédica que eviten anomalias de funcionamiento.

o Elementos de hardware: Unidad Central de Proceso y Aimacenamiento,
equipos periféricos, componentes fisicos de redes locales, supervision
de conexiones.

o Elementos de software: instalacion y desinstalacion, programas,
aplicaciones actualizadas y asistentes.

@ Equipos de reproduccion.

- Optimizacion de sistemas operativos monousuario, multiusuario, y en red:

o Funciones y comandos basicos.

@ Herramientas basicas del sistema operativo.

-  Sistemas operativos en redes locales: configuracion basica de un sistema de
red, actualizacion y acciones para compartir recursos.

- Aplicacion de medidas de seguridad y confidencialidad del sistema operativo:
programas de proteccion (antivirus, firewire, antispam, otros).

- Medidas conservacion e integridad de la informaciéon contenida en los
archivos. Y salvaguarda de los derechos de autor.

- Normas vigentes en materia de proteccion de datos y confidencialidad
electrénica.

Gestion basica de informacion en sistemas gestores de bases de datos.
- Bases de datos:

o Tipos y caracteristicas.

@ Estructura.
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o Funciones.
o Asistentes.
@ Organizacion.

- Mantenimiento de informacién en aplicaciones de bases de datos: introduccion,
ordenacion, asistentes para formularios de introduccién de informacién y
actualizacion de datos.

- Busquedas de informacion en aplicaciones de bases de datos:

o Filtros.
@ Consultas.
@ Asistentes para consultas y otras prestaciones.

- Presentacion de informacion en aplicaciones de bases de datos:

@ Informes.
@ Asistentes para informes.

- Interrelaciones con otras aplicaciones.

- Aplicacion de normas vigentes de seguridad y confidencialidad en el manejo
de datos.

Orientaciones metodoldgicas

Formacion a distancia:

Numero de horas totales del [N.° de horas maximas susceptibles

Moédulo formativo . L. . k
modulo de formacion a distancia

Médulo formativo - MF0978_2 60 50

Criterios de acceso para los alumnos
Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuaciéon que asegure la formacion minima necesaria para cursar el moédulo con
aprovechamiento:

+ Comunicacion en lengua castellana.
+  Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 5

Denominacién:  LENGUA EXTRANJERA PROFESIONAL PARA LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LA RELACION CON EL CLIENTE

Codigo: MF0977_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

uco0977_2 Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario
independiente umbral B1 (equivalente a intermedio) en las actividades de gestién
administrativa en relacion con el cliente

cve: BOE-A-2009-15054
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Capacidades y criterios de evaluacién

C1: 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.
CE1.1  Comprender la informacién general y los detalles especificos de las
conversaciones sencillas sobre temas habituales de la actividad administrativa
en relacion con el cliente, siempre que su articulacion sea clara y con un acento
generalmente conocido.
CE1.2 Dadaunasimulacion, convenientemente caracterizada, de comunicacion
off line relativa a la demanda de informacion, productos o servicios profesionales
dados, con una articulacion clara y en lengua extranjera:
- ldentificar la idea principal de la comunicacion.
- Extraer las ideas secundarias.
- Distinguir el tipo de cliente.
- ldentificar los puntos esenciales de la demanda del cliente.
CE1.3 Apartirdeinstrucciones detalladas y mensajes orales en lengua estandar,
convenientemente caracterizados, y con una articulacion clara, comprender los
aspectos relevantes realizando las anotaciones oportunas.
CE1.4 A partir de una conversacion telefénica simulada —gestion de citas,
confirmacién de informacion basica sobre pedidos, facturas, reclamaciones— en la
que se utilizan las estructuras y las férmulas necesarias y basicas:
- Situar el mensaje en su contexto.
- ldentificar los elementos especificos mas destacados de la demanda.
- ldentificar la llamada.
CE1.5 A partir de la escucha de un discurso breve o una conversacion en un
lenguaje sencillo estdndar emitidos a través de un medio de comunicacién:
- Captar el contenido global del mensaje.
- ldentificar los elementos especificos mas destacados del mensaje.
- Extraer las ideas secundarias.
CE1.6 A partir de la escucha de narraciones, descripciones, canciones u otros,
secuenciar los elementos constituyentes del mensaje.

C2: Interpretar documentacion rutinaria profesional de caracter 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 y otros—y el I1éxico habituales en las operaciones de compraventa en
distintos entornos profesionales.
CE2.2 Identificarlas herramientas de apoyo masadecuadas paralainterpretacion
y traduccién de documentos, de acceso rapido y precisas, convencionales o
informaticas.
CE2.3 A partir de la lectura comprensiva de un documento no complejo del
ambito profesional —cartas comerciales, instrucciones técnicas sencillas, folletos,
catalogos, faxes, correos electrénicos, anuncios, documentos oficiales cortos, u
otros:
- ldentificar las caracteristicas basicas del documento.
- Detectar o localizar los datos claves de dicha informacion.
- ldentificar el tipo de informacion solicitada en cada apartado.
- Interpretar las expresiones de uso del documento en el ambito 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,
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documentos de transporte, u otros andlogos— y datos convenientemente
caracterizados relacionados con el mismo:
- ldentificar las caracteristicas basicas del documento.
- ldentificar el tipo de informacién 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 ambito profesional
especifico.
CE2.5 Obtener interpretaciones de textos sencillos del ambito administrativo
en relacién con el cliente —cartas, faxes, correos electronicos, reclamaciones,
catalogos, otros— apoyandose, en caso necesario, en el material de consulta.

C3: Producir mensajes orales sencillos, enlazados y estructurados en lengua
extranjera con razonable fluidez, en situaciones habituales y no complejas del ambito
social y profesional del area de administracion y recepcion, realizando un uso adecuado
de las normas de cortesia habituales.
CE3.1 Identificar las diferentes estructuras, registros y formalidades de saludos,
presentacion y despedida, con el protocolo y las pautas de cortesia asociadas.
CE3.2 En una simulacion convenientemente caracterizada de transmision
de mensajes e instrucciones orales de forma presencial y directa, relativos a la
gestion de citas de los clientes:

- Transmitir los diferentes mensajes propuestos en la gestion de citas
—comunicacion, anulacién, aplazamiento, otras— con fluidez suficiente,
solicitando, cuando sea necesario, la repeticién 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 gestion de citas y atencion al cliente.

CE3.3 Enunasituacion simulada convenientemente caracterizada de recepcion
y presentacion de visitas:

- Emplear confluidez 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 simulacion convenientemente caracterizada del ambito de
la relacion 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 informacion.
- 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 recepcién
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.
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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 y otras.

C4: Redactar y cumplimentar textos habituales, rutinarios y sencillos en las
actividades administrativas en relacién con el cliente, en lengua extranjera estandar,
de manera precisa y en todo tipo de soporte, utilizando el lenguaje técnico béasico
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 electronica, 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 Apartirde unas instrucciones sencillas y detalladas sobre requerimientos
o solicitudes profesionales:

- Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

- ldentificar 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 resumenes 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 Apartirdelarecepcion de distintas cartas de presentacion y sus curriculos
asociados, en lengua extranjera:

- Examinar el contenido de la carta de presentacién determinando a qué
departamento de la organizacion, debe ser reenviado.

- ldentificar la informacién expresada en cada uno de los apartados del CV.
CE4.5 A partir de datos convenientemente caracterizados de realizaciéon de un
pedido:

- Cumplimentar los documentos profesionales propios en la gestion 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 informacion necesaria.

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

- ldentificar los documentos para la formalizacion de la reclamacion.

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

- Hacer una relacién ordenada de los hechos aplicando criterios de correccién
formal, Iéxica, ortografica y sintactica.

C5: Mantener conversaciones de forma clara, en lengua extranjera estandar, en
las actividades administrativas de relacion con el cliente, con cierta naturalidad y
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confianza, comprendiendo y proporcionando explicaciones en situaciones habituales

tipo, rutinarias del ambito profesional.

CE5.1 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.
CE5.3 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 Ensituaciones simuladas de recepcion, orientacion y atencion 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,
identificacion del interlocutor, y requerimiento u ofrecimiento de la informacion
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 linguisticas y, en su caso, no
linguisticas.

Comprender la informacioén 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 lingulisticas vy, en
su caso, no lingulisticas.

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

CE5.5 A partir de conversaciones telefonicas simuladas relativas a las

actividades administrativas de relacion con el cliente —gestion de citas, solicitud de

informacion, u otros—, en la que se utilizan las estructuras y las férmulas necesarias

y bésicas:

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

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

- Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la
concertacion, anulacion, aplazamiento, u otras situaciones relativas a la
gestidn 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 linguisticas, 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.
CE5.6 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 linglistico, adecuados al tipo de interlocutor.

- Justificar la importancia de los aspectos socioculturales en la comunicacién
entre interlocutores de distintas lenguas y culturas.
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Contenidos

1. Utilizacion basica de una lengua extranjera en la recepcion y relacién con el
cliente.
- Conocimientos basicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones,
estructuras linguisticas, vocabulario y Iéxico:
o Conceptos basicos de la lengua extranjera.
@ Conocimientos relacionados con saludos, presentaciones, despedidas,
tratamientos de cortesia habituales, comunicacion telefénica, descripcion
y sus consiguientes aspectos fonoldgicos de la recepcion y relacion con
el cliente.
- Identificacion y analisis de las normas y habitos basicos que rigen las
relaciones humanas y socioprofesionales.
- Convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales,
horarios, fiestas locales y profesionales y adecuacion al lenguaje no verbal.
- Presentacion de personas, saludos e identificacion de los interlocutores.
- Recepcion y transmision de mensajes en distintos soportes:
o Presencial.
@ Telefénico.
o Telematico.
- Identificacion y resolucion de peticiones sencillas de informaciéon o de otra
indole.
- Diferenciacioén de estilos comunicativos formales e informales en la recepcion
y relacion con el cliente.
- Elaboraciéon de material audiovisual —promocional, dossier informativo u
otros.

2. Comunicacion basica oral y escrita, en una lengua extranjera, en la atencioén
al cliente y tratamiento de quejas o reclamaciones.

- Vocabulario, recursos, estructuras linguisticas, léxico basico y sus
consiguientes aspectos fonoldgicos relacionados con la atencién al cliente, y
tratamiento de quejas y reclamaciones en distintos soportes:

E Telefonica.
E Presencial.
E Telematica.

- Técnicas a usar en la atencién al cliente y, tratamiento de quejas y
reclamaciones: frases hechas, giros, convenciones, pautas de cortesia,
relaciones y pautas profesionales.

- Intercambio de informacién oral o telefénica en la recepcion y atencion de
visitas en la organizacién:

E Estructuracion del discurso.
E Formulacién de preguntas y respuestas.
E Actitudes basicas.

- Presentacion de productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios,
medidas, cantidades, servicios afiadidos, condiciones de pago y servicios
postventa entre otros

- Argumentacién en conversaciones en una lengua extranjera de condiciones
de venta o compra, y logros de objetivos socioprofesionales.

- Interaccion en situaciones de interposicién de quejas y reclamaciones, y
aplicacion de estrategias de verificacion:

@ Solicitud de aclaraciones o repeticiones.
E Confirmacion de significados o reformulacién de una comunicacion.

- Planificacion de agendas: concierto, aplazamiento, anulacién de citas y
recopilacion de informacion socioprofesional relacionada.
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- Cumplimentacion de documentos relacionados con la atencién al cliente, y
tratamiento de quejas y reclamaciones, en todo tipo de soporte.

3. Elaboracion en una lengua extranjera de documentacion administrativa y
comercial.
- Recursos, vocabulario, estructuras linguisticas y l1éxico basico:
@ Aspectos fonoldgicos propios de la gestion de pedidos, compra-venta y
correspondencia comercial.
a Soportes utilizados: fax, correo electrénico, carta u otros analogos.
- Uso en la comunicacién escrita del &mbito administrativo y comercial de:
convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales.
- Estructura y férmulas habituales —estilos formal e informal—- en la elaboracion
de documentos del ambito administrativo y comercial.
- Interpretacion de documentaciéon e informacion relacionada con el proceso
administrativo y comercial
- Traduccion de textos sencillos.
- Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes:
@ Correspondencia comercial.
@ Cartas de solicitud de informacion.
- Condiciones de compraventa, de peticion de presupuestos y sus respuestas
de pedido:
o Albaranes.
@ Documentos de transporte.
o Facturas.
@ Ofertas.
o De envio de mercancia y acuses de recibo.
o Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de
naturaleza analoga.
- Elaboracion de presentaciones de caracter administrativo o comercial en
lengua extranjera a través de distintos soportes.

Orientaciones metodoldgicas

Formacion a distancia:

. . Numero de horas N.° de horas maximas susceptibles
Moédulo formativo . L, . k
totales del médulo de formacion a distancia
Médulo formativo - MFQ977_2 90 60

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el moédulo con
aprovechamiento:

« Comunicacion en lengua extranjera: nivel “Usuario Basico” A2 segun
Marco Comun Europeo.

+ Comunicacion en lengua castellana.
+ Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 6

Denominacién: OFIMATICA
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Caédigo: MF0233_2

Nivel de cualificacién profesional: 2
Asociado a la Unidad de Competencia:

uC0233_2 Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestién de la informacién y la
documentacion.

Duracion: 190 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacion: SISTEMA OPERATIVO, BUSQUEDA DE LA INFORMACION:
INTERNET/INTRANETY CORREO ELECTRONICO.

Codigo: UF0319
Duracion: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1, RP2,
RP8 y RP7 en lo referente a la busqueda, almacenado y envio de la informacion.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Conocer el funcionamiento basico de los elementos que conforman el equipo
informatico disponible en el desarrollo de la actividad administrativa, con el fin de
garantizar su operatividad.
CE1.1  Identificar el hardware del equipo informatico sefalando funciones
basicas.
CE1.2 Diferenciar software y hardware.
CE1.3 Definir que es el software distinguiendo entre software de sistema y
software de aplicacion.
CE1.4  Utilizar las aplicaciones fundamentales proporcionadas por el sistema
operativo, configurando las opciones basicas del entorno de trabajo.
CE1.5 Distinguir los periféricos que forman parte del ordenador sus funciones.
CE1.6 Realizar correctamente las tareas de conexién/desconexion y utilizar los
periféricos de uso frecuente de un modo correcto.
CE1.7 Distinguir las partes de la interface del sistema operativo, asi como su
utilidad.
CE1.8 En un caso practico, suficientemente caracterizado, del que se dispone
de la documentacion basica, o manuales o archivos de ayuda correspondientes al
sistema operativo y el software ya instalado:
- Poner en marcha el equipamiento informatico 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 su equipo de red y acceso
telefénico al iniciar el sistema operativo.

Explicar las operaciones basicas de actualizacién de las aplicaciones
ofimaticas 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 informatico disponible, utilizando los
asistentes, y las opciones proporcionadas.
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- Explicar qué herramientas o utilidades proporcionan seguridad vy
confidencialidad de la informacién el sistema operativo, identificando los
programas de antivirus y cortafuegos necesarios.

C2: 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.
CE2.1  Distinguir entre un navegador y un buscador de red —Internet y/o intranet-
relacionando sus utilidades y caracteristicas.
CE2.2 Identificar los distintos riesgos y niveles de seguridad de un navegador
de Internet describiendo sus caracteristicas.
CE2.3 Identificar los diferentes tipos de buscadores y metabuscadores,
comprobando sus ventajas e inconvenientes.
CE2.4 Explicar las caracteristicas basicas de la normativa vigente reguladora
de los derechos de autor.
CE2.5 Ante un supuesto practico en el que se proporcionan las pautas para
la organizacion de la informacion, y utilizando las herramientas de busqueda del
sistema operativo:

- ldentificar las utilidades disponibles en el sistema, adecuadas a cada operacién
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 segun las indicaciones recibidas.

CE2.6 Ante un supuesto practico donde se enumeren las necesidades de
informacion de una organizacion o departamento tipo:

- ldentificar el tipo de informacién requerida en el supuesto practico.

- ldentificary localizar las fuentes de informacién —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.

- ldentificar, si fuera necesario, los derechos de autor de la informacioén obtenida.

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

- Organizar las fuentes de informacion desde Internet para una rapida
localizacion posterior y su reutilizacion en los soportes disponibles: favoritos,
historial y vinculos.

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

C3: Utilizar las funciones de las aplicaciones de correo y en procesos tipo de
recepcion, emision y registro de informacion.
CE3.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las
aplicaciones de correo electronico y de agendas electrénicas distinguiendo su
utilidad en los procesos de recepcion, emision y registro de informacion.
CE3.2 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.
CE3.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda
electronica mediante las utilidades de la aplicacién a partir de las direcciones de
correo electrénico usadas en el aula.
CE3.4 Ante unsupuesto practico, donde se incluiran los procedimientos internos
de emision-recepcion de correspondencia e informacién de una organizacion:
- Abrir la aplicacién de correo electronico.
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Identificar el/los emisor/es y el contenido en la recepcion de correspondencia.

Comprobar la entrega del mensaje en la recepcion de correspondencia.

Insertar el/los destinatarios y el contenido, asegurando su identificacion en la
emision 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.

Distribuir la informacion a todos los implicados, asegurando, en su caso, la
recepcion de la misma.

CE3.5 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.

Guardar la correspondencia de acuerdo con las instrucciones de clasificacion
recibidas.

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 aplicacion, en la resolucion
de incidencias o dudas planteadas.

Contenidos

1. Introduccién al ordenador (hardware, software).

Hardware.

@ Tipologia y clasificaciones.

@ Arquitectura de un equipo informatico basico.

@ Componentes: Unidad Central de Proceso (CPU), memoria central y
tipos de memoria.

@ Periféricos: Dispositivos de entrada y salida, dispositivos de
almacenamiento y dispositivos multimedia.

Software.

@ Definicion y tipos de Software.

@ Sistemas operativos: Objetivos, composicién y operacion.

2. Utilizacion basica de los sistemas operativos habituales.

Sistema operativo.

Interface.

@ Partes de entorno de trabajo.

@ Desplazamiento por el entorno de trabajo.
@ Configuracion del entorno de trabajo.
Carpetas, directorios, operaciones con ellos.
@ Definicion.

@ Creacion

E Accién de renombrar.

E Accién de abrir.

@ Accién de copiar.

@ Accién de mover.

E Eliminacién

Ficheros, operaciones con ellos.

@ Definicion.

@ Crear.
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o Accidn de renombrar.

o Accion de abrir.

@ Guardado.

@ Accidn de copiar.

o Accién de mover.

o Eliminacién
- Aplicaciones y herramientas del Sistema operativo
- Exploracién/navegacion por el sistema operativo.
- Configuracion de elementos del sistema operativo.
- Utilizacién de cuentas de usuario.
- Creacién de Backup.
- Soportes para la realizacion de un Backup.
- Realizacion de operaciones basicas en un entorno de red.

o Acceso.

@ Busqueda de recursos de red.

@ Operaciones con recursos de red.

Introduccion a la busqueda de informacion en Internet.
- Qué es Internet
- Aplicaciones de Internet dentro de la empresa.
- Historia de Internet.
- Terminologia relacionada.
- Protocolo TCP/IP.
- Direccionamiento.
- Acceso a Internet.
o Proveedores.
@ Tipos.
@ Software.
- Seguridad y ética en Internet.
= Etica.
@ Seguridad.
@ Contenidos.

Navegacion por la World Wide Web.
- Definiciones y términos.
- Navegacion.

- Historico.

- Manejar imagenes.

- Guardado.

- Busqueda.

- Vinculos.

- Favoritos.

- Impresion.

- Caché.

- Cookies.

- Niveles de seguridad.

Utilizacion y configuracion de Correo electronico como intercambio de

informacion.
- Introduccion.
- Definiciones y términos.
- Funcionamiento.
- Gestores de correo electrénico.
@ Ventanas.
o Redaccion y envio de un mensaje.

cve: BOE-A-2009-15054
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o Lectura del correo.
@ Respuesta del correo.
o Organizacion de mensajes.
@ Impresién de correos.
o Libreta de direcciones.
o Filtrado de mensajes.
- Correo Web.

6. Transferencia de ficheros FTP.
- Introduccion.
- Definiciones y términos relacionados.

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE TRATAMIENTO DE TEXTOS
Cédigo: UF0320

Duracion: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3 y RP7
en lo referente al tratamiento de texto.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1  Utilizar las funciones del procesador de textos, con exactitud y destreza, en la
elaboracién de documentos, insertando texto con diferentes formatos, imagenes, u
otros objetos, de la misma u otras aplicaciones.
CE1.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los
procesadores de textos y de autoedicion describiendo sus caracteristicas y
utilidades.
CE1.2  Utilizar los asistentes y plantillas que contiene la aplicacion, o a partir de
documentos en blanco generar plantillas de documentos como informes, cartas,
oficios, saludas, certificados, memorandos, autorizaciones, avisos, circulares,
comunicados, notas interiores, solicitudes u otros.
CE1.3 Explicar la importancia de los efectos que causan un color y formato
adecuados, a partir de distintos documentos y los parametros o manual de estilo
de una organizacion tipo, asi como en relacién con criterios medioambientales
definidos.
CE1.4 Ante un supuesto practico debidamente determinado elaborar
documentos usando las posibilidades que ofrece la herramienta ofimatica de
procesador de textos.
- Utilizar la aplicacion y/o, en su caso, el entorno que permita y garantice la
integracion de texto, tablas, graficos, imagenes.

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

Recuperar la informacién almacenada y utilizada con anterioridad siempre que sea
posible, necesario y aconsejable, con objeto de evitar errores de trascripcion.
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 aplicacion como, corrector

ortografico, buscar y reemplazar, u otra.

cve: BOE-A-2009-15054
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- Aplicar las utilidades de formato al texto de acuerdo con las caracteristicas del
documento propuesto en cada caso.
- Insertar objetos en el texto, en el lugar y forma adecuados, utilizando en su
caso los asistentes o utilidades disponibles, logrando la agilidad de lectura.
- Afadir 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 comprensién
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 aplicacidon que garanticen las normas de seguridad, integridad y
confidencialidad de los datos.
- Conocer la importancia de la postura corporal ante el teclado (posicion de
los brazos, mufiecas y manos), para conseguir una mayor velocidad en
el manejo del teclado y prevenir riesgos ergondmicos, derivados de una
postura inadecuada.
CE15 A partr 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.
- Construir las plantilas 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 aplicacion la informacion
y los datos facilitados, combinandolas, en su caso, con las fuentes de
informacion a través de los asistentes disponibles.
Contenidos
1. Conceptos generales y caracteristicas fundamentales del programa de
tratamiento de textos.
- Entrada y salida del programa.
- Descripcion de la pantalla del tratamiento de textos (Interface).
- Ventana de documento.
- Barra de estado.
- Ayuda de la aplicacion de tratamiento de textos.
- Barra de herramientas Estandar.
2. Introduccion, desplazamiento del cursor, seleccion y operaciones con el
texto del documento.
- Generalidades.
- Modo Insertar texto.
- Modo de sobrescribir.
- Borrado de un caracter.
- Desplazamiento del cursor. 3
- Diferentes modos de seleccionar texto. 3
- Opciones de copiar y pegar. g
- Uso y particularidades del portapapeles. >
- Insercién de caracteres especiales (simbolos, espacio de no separacion, etc) uo'J
- Insercion de fecha y hora ﬁ
- Deshacer y rehacer los ultimos cambios. 3



o

=3

BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO 512t
Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec.l. Pag. 79568

Archivos de la aplicacion de tratamiento de textos, ubicacion, tipo y
operaciones con ellos.

- Creacion de un nuevo documento.

- Apertura de un documento ya existente.

- Guardado de los cambios realizados en un documento.

- Duplicaciéon un documento con guardar como.

- Cierre de un documento.

- Compatibilidad de los documentos de distintas versiones u aplicaciones

- Menu de ventana. Manejo de varios documentos.

Utilizacion de las diferentes posibilidades que ofrece el procesador de textos
para mejorar el aspecto del texto.
- Fuente.
o Tipo, estilo, tamafio, color, subrayado y efectos de fuente.
@ Espaciado entre caracteres.
o Cambio de mayusculas a minusculas
@ Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
- Parrafo.
@ Alineacion de parrafos.
o Utilizacion de diferentes tipos de sangrias desde menu y desde la
regla.
@ Espaciado de parrafos y lineas.
@ Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
-  Bordes y sombreados.
o Bordes de parrafo y texto.
@ Sombreado de parrafo y texto.
@ Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
- Numeracion y vifetas.
o Vifietas.
o Listas numeradas.
@ Esquema numerado.
- Tabulaciones.
@ Tipos de tabulaciones.
o Manejo de los tabuladores desde el cuadro de didlogo de tabuladores.
o Uso de la regla para establecer y modificar tabulaciones.

Configuraciéon de pagina en funcion del tipo de documento a desarrollar
utilizando las opciones de la aplicacion. Visualizacion del resultado antes
de la impresion.
- Configuracion de pagina.
o Margenes.
@ Orientacion de pagina
@ Tamafio de papel.
o Disefio de péagina.
o Uso de la regla para cambiar margenes.
- Visualizacion del documento.
@ Modos de visualizar un documento.
@ Zoom.
@ Vista preliminar.
- Encabezados y pies de pagina. Creacion, eliminacion y modificacion.
- Numeracion de paginas.
o Numeracién automéatica de las paginas de un determinado documento.
@ Eliminacién de la numeracion.
@ Cambiando el formato del numero de paginas.
- Bordes de pagina

cve: BOE-A-2009-15054
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10.

- Insercion de saltos de pagina y de seccion
- Insercién de columnas periodisticas.

o Creacion de columnas con distintos estilos.

@ Aplicar columnas en distintos espacios dentro del documento.
- Insercion de Notas al pie y al final

Creacion de tablas como medio para mostrar el contenido de la informacion,

en todo el documento o en parte de é.

- Insercion o creacion de tablas en un documento

- Edicion dentro de una tabla.

- Movimiento dentro de una tabla.

- Seleccion de celdas, filas, columnas, tabla.

- Modificando el tamafio de filas y columnas.

- Modificando los margenes de las celdas

- Aplicando formato a una tabla (bordes, sombreado, autoformato).

- Cambiando la estructura de una tabla (insertar, eliminar, combinar y dividir
celdas, filas y columnas).

- Otras opciones interesantes de tablas (Alineacion vertical del texto de una
celda, cambiar la direccién del texto, convertir texto en tabla y tabla en texto,
Ordenar una tabla, introduccién de férmulas, fila de encabezados).

Correccion de textos con las herramientas de ortografia y gramatica,
utilizando las diferentes posibilidades que ofrece la aplicacion.

- Seleccion del idioma.

- Correccion mientras se escribe.

- Correccion una vez se ha escrito, con menu contextual (botdn derecho).
- Correccion gramatical (desde menu herramientas).

- Opciones de Ortografia y gramatica.

- Uso del diccionario personalizado.

- Autocorreccion.

- Sinénimos.

- Traductor.

Impresién de documentos creados en distintos formatos de papel, y soportes
como sobres y etiquetas.

- Impresion (opciones al imprimir).

- Configuracion de la impresora.

Creacion de sobresy etiquetas individuales y sobres, etiquetas y documentos

modelo para creacion y envio masivo.

- Creacion del documento modelo para envio masivo: cartas, sobres, etiquetas
0 mensajes de correo electrdnico.

- Seleccion de destinatarios mediante creacion o utilizacion de archivos de
datos.

- Creacion de sobres y etiquetas, opciones de configuracion.

- Combinacién de correspondencia: salida a documento, impresora o correo
electrénico

Insercion de imagenes y autoformas en el texto para mejorar el aspecto del
mismo.

- Desde un archivo.

- Empleando imagenes predisefiadas.

- Utilizando el portapapeles.

- Ajuste de imagenes con el texto.

- Mejoras de imagenes.

cve: BOE-A-2009-15054
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- Autoformas (incorporacion y operaciones que se realizan con la autoforma
en el documento).

- Cuadros de texto, insercion y modificacion.

- Insercion de WordArt.

11. Creacion de estilos que automatizan tareas de formato en parrafos con estilo
repetitivo y para la creacion de indices y plantillas.
- Estilos estandar.
- Asignacion, creacion, modificacion y borrado de estilos.

12. Utilizacion de plantillas y asistentes que incorpora la aplicacion y creacion
de plantillas propias basandose en estas o de nueva creacion.
- Utilizacién de plantillas y asistentes del menu archivo nuevo.
- Creacion, guardado y modificacion de plantillas de documentos.

13. Trabajo con documentos largos
- Creacion de tablas de contenidos e indices
- Referencias cruzadas
- Titulos numerados
- Documentos maestros y subdocumentos.

14. Fusion de documentos procedentes de otras aplicaciones del paquete
ofimatico utilizando la insercion de objetos del menu Insertar.
- Con hojas de calculo.
- Con bases de datos.
- Con gréaficos.
- Con presentaciones.

15. Utilizacion de las herramientas de revision de documentos y trabajo con
documentos compartidos
- Insercion de comentarios.

Control de cambios de un documento

- Comparaciéon de documentos

- Proteccion de todo o parte de un documento.

16. Automatizacion de tareas repetitivas mediante grabacion de macros
- Grabadora de macros.
- Utilizacién de macros.
UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacién: ~ APLICACIONES INFORMATICAS DE HOJAS DE CALCULO

Cédigo: UF0321

Duracion: 50 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP4.y RP7
en lo referente a las hojas de datos.

Capacidades y criterios de evaluacién
C1: Utilizar hojas de calculo con habilidad utilizando las funciones habituales en

todas aquellas actividades que requieran tabulacién y tratamiento aritmético-lo6gico y/o
estadistico de datos e informacion, asi como su presentacion en graficos.

cve: BOE-A-2009-15054
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1.

CE1.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja de
célculo describiendo sus caracteristicas.

CE1.2 Describir las caracteristicas de proteccion y seguridad en hojas de
célculo.

CE1.3 En casos practicos de confecciéon de documentacion administrativa,
cientifica y econdmica, a partir de medios y aplicaciones informaticas de reconocido
valor en el ambito empresarial:

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

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

- Aplicar formulas 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 informacion y
copias requeridas.

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

- Confeccionar graficos 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 proteccién, seguridad y acceso a la hoja de calculo.

- Elaborar y ajustar diagramas 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.

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

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

Contenidos

Conceptos generales y caracteristicas fundamentales de la aplicacion de

hoja de calculo.

- Instalacién e inicio de la aplicacion.

- Configuracion de la aplicacion.

-  Entrada y salida del programa.

- Descripcién de la pantalla de la aplicaciéon de hoja de calculo.

- Ayuda de la aplicacion de hoja de calculo.

- Opciones de visualizacidon (zoom, vistas, inmovilizacion de zonas de la hoja
de calculo, etc)

Desplazamiento por la hoja de calculo.
- Mediante teclado.

- Mediante raton.

- Grandes desplazamientos.

- Barras de desplazamiento.

cve: BOE-A-2009-15054
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Introduccion de datos en la hoja de calculo.
-  Tipos de datos:

@ Numéricos.

@ Alfanuméricos.

@ Fecha/hora.

@ Foérmulas.

@ Funciones.

Edicion y modificacion de la hoja de caiculo.
- Seleccion de la hoja de calculo
o Rangos
@ Columnas
o Filas.
o Hojas
- Modificacion de datos.
o Edicion del contenido de una celda
o Borrado del contenido de una celda o rango de celdas
o Uso del corrector ortografico
@ Uso de las utilidades de busqueda y reemplazo.
- Insercion y eliminacion:
@ Celdas
o Filas
@ Columnas
o Hojas ce célculo
- Copiado o reubicacion de:
o Celdas o rangos de celdas
o Hojas de calculo

Almacenamiento y recuperacion de un libro.

- Creacion de un nuevo libro.

- Abrir un libro ya existente.

- Guardado de los cambios realizados en un libro.
- Creacion de una duplica de un libro.

- Cerrado de un libro.

Operaciones con rangos.

- Relleno rapido de un rango.

- Seleccion de varios rangos. (rango multiple, rango tridimensional)
- Nombres de rangos.

Modificacién de la apariencia de una hoja de calculo
- Formato de celda

@ Numero.

@ Alineacion.
@ Fuente.

@ Bordes.

@ Relleno.

@ Proteccion.
- Anchuray altura de las columnas y filas
- Ocultando y mostrando columnas, filas u hojas de calculo
- Formato de la hoja de calculo
- Cambio de nombre de una hoja de calculo
- Formatos condicionales.
- Autoformatos o estilos predefinidos.

cve: BOE-A-2009-15054
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10.

1.

12,

13.

14.

Formulas.
- Operadores y prioridad.
- Escritura de férmulas.
- Copia de férmulas.
- Referencias relativas, absolutas y mixtas.
- Referencias externas y vinculos
- Resolucion de errores en las formulas
@ Tipos de errores
o Herramientas de ayuda en la resolucion de errores

Funciones.

- Funciones matematicas predefinidas en la aplicacion de hoja de calculo.
- Reglas para utilizar las funciones predefinidas.

- Utilizacion de las funciones mas usuales.

- Uso del asistente para funciones.

Insercion de Graficos, para representar la informacion contenida en las hojas
de calculo.

- Elementos de un grafico.

- Creacion de un grafico

- Modificacién de un grafico.

- Borrado de un grafico.

Insercion de otros elementos dentro de una hoja de calculo
- Iméagenes

- Autoformas

Texto artisticos

- Otros elementos.

Impresion.
- Zonas de impresion.
- Especificaciones de impresion.
- Configuracion de pagina
o Margenes
@ Orientacion
o Encabezados y pies y numeracion de pagina
- Vista preliminar
@ Formas de impresion.
@ Configuracion de impresora.

Trabajo con datos.

- Validaciones de datos.

- Esquemas

- Creacion de tablas o listas de datos.

- Ordenacion de lista de datos, por uno o varios campos.
- Uso de Filtros.

- Subtotales

Utilizacion de las herramientas de revision y trabajo con libros compartidos
- Insercion de comentarios.

- Control de cambios de la hoja de calculo

- Proteccién de una hoja de célculo

- Proteccion de un libro

- Libros compartidos

cve: BOE-A-2009-15054
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15. Importacion desde otras aplicaciones del paquete ofimatico.
- Con bases de datos.
- Con presentaciones.
- Con documentos de texto.

16. Plantillas y macros.
- Creacion y uso de plantillas
- Grabadora de macros.
- Utilizacién de macros.

UNIDAD FORMATIVA 4

Denominacién:  APLICACIONES INFORMATICAS DE BASES DE DATOS
RELACIONALES

Cédigo: UF0322

Duracion: 50 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con RP6 y RP7 en
lo referente a las bases de datos relacionales.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Utilizar las funciones de las aplicaciones informaticas de bases de datos

relacionales que permitan presentar y extraer la informacion.
CE1.1 Describirlas prestaciones, procedimientos y asistentes delos programas
que manejan bases de datos relacionales, refiriendo las caracteristicas y
utilidades relacionadas con la ordenacion y presentacion de tablas, y la
importacion y exportacion de datos.
CE1.2 Identificar y explicar las distintas opciones existentes en una base de
datos relacional para la creacion, disefo, visualizacion y modificacion de las
tablas.
CE1.3 Describirlos conceptos de campoy deregistro, asicomo sufuncionalidad
en las tablas de las bases de datos relacionales.
CE1.4 Diferenciar los distintos tipos de datos que pueden ser albergados en
una tabla de una base de datos relacionales, asi como sus distintas opciones
tanto generales como de busqueda:
CE1.5 Diferenciar las caracteristicas que presenta el tipo de relaciéon de una
tabla, en una relacién uno a uno, uno a varios o varios a varios.
CE1.6 Disefar consultas utilizando los diferentes métodos existentes de la
aplicacion.
CE1.7 Conocer los distintos tipos de consultas, su creacion y su uso:
CE1.8 Ejecutar consultas, teniendo en cuenta las consecuencias que pueden
conllevar, tales como pérdida de datos, etc...
CE1.9 Identificar la utilidad de los formularios, en el ambito empresarial, a
través de las funciones de introduccion y modificacion de datos e imagenes.
CE1.10 Crear formularios utilizando los diferentes métodos existentes de la
aplicacion.
CE1.11 Diferenciar los distintos tipos de formatos en los formularios en funcién
de su uso.
CE1.12 Utilizar las herramientas y elementos de disefio de formularios creando
estilos personalizados.

cve: BOE-A-2009-15054
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CE1.13 Describir laimportancia del manejo adecuado de la opcion de informes,
como una funcionalidad de la base de datos relacionales para la presentacion
de datos, por la amplia gama de posibilidades de adaptacion a las necesidades
del usuario o de la entidad.

CE1.14 Crear informes utilizando los diferentes métodos existentes de la
aplicacion.

CE1.15 Disefar los informes, segun la ordenacion y el agrupamiento de datos:
asi como su distribucién:

CE1.16 Utilizar las herramientas y elementos de disefio de informes creando
estilos personalizados.

CE1.17 Distinguir y diferenciar la utilidad de los otros objetos de una base de
datos relacional:

CE1.18 A partir de un caso practico bien diferenciado para la creaciéon de un
proyecto de base de datos relacional:

- Crear las tablas ajustando sus caracteristicas a los datos que deben
contener y al uso final de la base de datos referencial.

- Crear las relaciones existentes entre las distintas tablas, teniendo en
cuenta: Tipos de relaciones y/o integridad referencial.

- Realizar el disefio y creacion de los formularios necesarios para facilitar
el uso de la base de datos relacional.

- Realizar el disefio y creacién de las consultas necesarias para la
consecucién del objetivo marcado para la base de datos relacional.

- Realizar el disefio y creacion de los informes necesarios para facilitar
la presentacién de los datos segun los objetivos marcados.

CE1.19 En casos practicos de confeccion de documentacién administrativa, a
partir de medios y aplicaciones informaticas de reconocido valor en el ambito
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
resolucién de incidencias o dudas planteadas.

CE1.20 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
resolucién de incidencias o dudas planteadas.

Contenidos
1.

Introduccién y conceptos generales de la aplicacion de base de datos.

Qué es una base de datos

Entrada y salida de la aplicacién de base de datos.
La ventana de la aplicacion de base de datos.
Elementos basicos de la base de datos.

@ Tablas.

@ Vistas o Consultas.

@ Formularios.

@ Informes o reports.

Distintas formas de creacién una base de datos.
Apertura de una base de datos.

Guardado de una base de datos.

Cierre de una base de datos.

Copia de seguridad de la base de datos.
Herramientas de recuperacion y mantenimiento de la base de datos.
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2. Creacion e insercion de datos en tablas.
- Concepto de registros y campos.
- Distintas formas de creacion de tablas.
o Elementos de una tabla.
@ Propiedades de los campos.
- Introduccién de datos en la tabla.
- Movimientos por los campos y registros de una tabla.
- Eliminacién de registros de una tabla.
- Modificacién de registros de una tabla.
- Copiado y movimiento de datos.
- Busqueda y reemplazado de datos.
- Creacion de filtros.
- Ordenacion alfabética de campos.
- Formatos de una tabla.
- Creacion de indices en campos

3. Realizaciéon de cambios en la estructura de tablas y creacion de relaciones.
- Modificacion del disefio de una tabla.
- Cambio del nombre de una tabla.
- Eliminacién de una tabla.
- Copiado de una tabla.
- Exportacion una tabla a otra base de datos.
- Importacion de tablas de otra base de datos.
- Creacion de relaciones entre tablas.
@ Concepto del campo clave principal.
@ Tipos de relaciones entre tablas.

4. Creacioén, modificacion y eliminaciéon de consultas o vistas.
- Creacién de una consulta.
-  Tipos de consulta.
o Seleccion de registros de tablas.
a Modificacion de registros, estructura de la tabla o base de datos.
- Guardado de una consulta.
- Ejecucién de una consulta.
- Impresion de resultados de la consulta.
- Apertura de una consulta.
- Modificacion de los criterios de consulta.
- Eliminacién de una consulta.

5. Creacion de formularios para introducir y mostrar registros de las tablas o
resultados de consultas.
- Creacioén de formularios sencillos de tablas y consultas.
- Personalizacion de formularios utilizando diferentes elementos de disefo.
- Creacioén de subformularios.
- Almacenado de formularios.
- Modificacion de formularios.
- Eliminacién de formularios.
- Impresién de formularios.
- Insercion de imagenes y graficos en formularios.

6. Creacion de informes o reports para la impresion de registros de las tablas o
resultados de consultas.

- Creacion de informes sencillos de tablas o consultas.
- Personalizaciéon de informes utilizando diferentes elementos de disefio.
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- Creacion de subinformes.

- Almacenado de informes

- Modificacion de informes

- Eliminaciéon de informes.

- Impresién de informes

- Insercidon de imagenes y graficos en informes.

- Aplicacién de cambios en el aspecto de los informes utilizando el procesador
de texto.

UNIDAD FORMATIVA 5

Denominaciéon:  APLICACIONES INFORMATICAS PARA PRESENTACIONES:
GRAFICAS DE INFORMACION

Cédigo: UF0323

Duracion: 30 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con RP5, y RP7
en lo referente a las presentaciones.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Establecer el disefio de las presentaciones teniendo en cuenta las caracteristicas
de la empresa y su organizacion.
CE1.1 Explicar la importancia de la presentacion de un documento para la
imagen que transmite la entidad, consiguiendo que la informacién se presente
de forma clara y persuasiva, a partir de distintas presentaciones de caracter
profesional de organizaciones tipo.
CE1.2  Advertir de la necesidad de guardar las presentaciones segun los criterios
de organizacion de archivos marcados por la empresa, facilitando el cumplimiento
de las normas de seguridad, integridad y confidencialidad de los datos.
CE1.3 Senalar la importancia que tiene la comprobacion de los resultados y la
subsanacion de errores, antes de poner a disposicién de las personas o entidades
a quienes se destina la presentacioén, asi como el respeto de los plazos previstos
y en la forma establecida de entrega.
CE1.4 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere
elaboracién y presentacion de documentacion de acuerdo con unos estandares de
calidad tipo:

- Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de informacién para su
presentacion final.

- Elegir 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).

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

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

C2: Utilizar las funciones de las aplicaciones de presentaciones graficas presentando
documentacién e informacion en diferentes soportes, e integrando objetos de distinta
naturaleza.
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1.

CE2.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de un programa

de presentaciones graficas describiendo sus caracteristicas.

CE1.3 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere

elaboracioén y presentacion de documentacion de acuerdo con unos estandares de

calidad tipo:

Aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informaciéon para su
presentacion final.

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 presentacion 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.

Utilizar los manuales o la ayuda disponible en la aplicacion en la resolucién de
incidencias o dudas planteadas.

CE1.4 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 aparicion 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 en los formatos adecuados, preparandolas para
ser facilmente utilizadas, protegiéndolas de modificaciones no deseadas.

Contenidos

Disefo, organizacion y archivo de las presentaciones.
- La imagen corporativa de una empresa.

@ Importancia

@ Respeto por las normas de estilo de la organizacion
- Disefio de las presentaciones

@ Claridad en la informacion.

@ La persuasion en la transmisién de la idea
- Evaluacion de los resultados.
- Organizacion y archivo de las presentaciones.

@ Confidencialidad de la informacion.
- Entrega del trabajo realizado

Introduccion y conceptos generales.

- Ejecucion de la aplicacién para presentaciones.
- Salida de la aplicacion para presentaciones.

- Creacion de una presentacion.

- Grabacién de una presentacion.

- Cierre de una presentacion.

- Apertura de una presentacion.

- Estructura de la pantalla

- Las vistas de la aplicacion para presentaciones.
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o Normal.
@ Clasificador de diapositivas.
@ Esquema.

Acciones con diapositivas.

Insercion de nueva diapositiva.
Eliminacién de diapositivas.
Duplicacion de diapositivas
Ordenacion de diapositivas.

Trabajo con objetos.

Documentacion de la presentacion

Seleccion de objetos.

Desplazamiento de objetos.

Eliminacién de objetos.

Modificacion del tamafio de los objetos.

Duplicacion de objetos.

Reubicacién de objetos.

Alineacion y distribucion de objetos dentro de la diapositiva

Trabajo con textos.

@ Insercion de texto (desde la diapositiva, desde el esquema de la
presentacion)

E Modificacion del formato del texto.

Formato de parrafos.

E Alineacion.

E Listas numeradas.

a Vifetas.
a Estilos.
Tablas.

@ Creacion de tablas.

E Operaciones con filas y columnas.
E Alineacion horizontal y vertical de las celdas.
Dibujos.

@ Lineas.

E Rectangulos y cuadrados.

E Circulos y elipses.

° Autoformas.

@ Sombras y 3D.

E Reglas y guias.

Imagenes.

@ Predisefiadas e insertadas.
Gréficos.

E Creacion de graficos

Diagramas.

E Creacion de organigramas y diferentes estilos de diagramas.
WordArt o texto artistico

Insercion de sonidos y peliculas.

E Formato de objetos

@ Rellenos

@ Lineas

° Efectos de sombra o 3D

Insercion de comentarios
Preparacién de las Notas del orador
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6. Disenos o Estilos de Presentacion
- Uso de plantillas de estilos
- Combinacién de Colores
- Fondos de diapositivas

- Patrones

7. Impresion de diapositivas en diferentes soportes.
- Configuracién de la pagina
- Encabezados, pies y numeracion
- Configuracioén de los distintos formatos de impresion.
- Opciones de impresion

8. Presentacion de diapositivas teniendo en cuenta lugar e infraestructura.
- Animacién de elementos.
- Transicion de diapositivas.

- Intervalos de tiempo

- Configuracién de la presentacion.
E Presentacioén con orador
E Presentacion en exposicion
@ Presentaciones personalizadas
- Conexion a un proyector y configuracién
- Ensayo de la presentacion
- Proyeccién de la presentacion.

Orientaciones metodolégicas

Formacion a distancia:

Unidad formativa

Numero de horas totales de
las unidades formativas

N.° de horas maximas susceptibles
de formacion a distancia

Unidad formativa 1 - UF0319

30

30

Unidad formativa 2 - UF0320

30

30

Unidad formativa 3 - UF0321

50

50

Unidad formativa 4 - UF0322

50

50

Unidad formativa 5 - UF0323

30

30

Secuencia:

Para el acceso a las Unidades Formativas 2, 3, 4 y 5 sera imprescindible haber superado

la Unidad Formativa 1.

Las cuatro ultimas unidades formativas del modulo se pueden programar de manera

independiente.

Criterios de acceso para los alumnos

Se debe demostrar o acreditar un nivel de competencia en los ambitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el médulo con

aprovechamiento:

« Comunicacion en lengua castellana.
+ Competencia matematica.

« Competencia en tecnologia

+ Competencia digital
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MODULO DE PRACTICAS PROFESIONALES NO LABORALES DE ACTIVIDADES
ADMINISTRATIVAS DE RECEPCION Y RELACION CON EL CLIENTE

Cédigo: MP0079

Duracion: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Aplicar técnicas de comunicacion oral, presencial o telematica, transmitiendo
informacion de acuerdo con los usos y costumbres socioprofesionales habituales de
la organizacion e interlocutores tipo. Y aplicar técnicas de comunicacion escrita en
la redacciéon y cumplimentacién de informacién y documentacion, oficial o privada,
mediante la utilizacion de medios ofimaticos y electronicos.
CE1.1  Protocolizar la comunicacioén oral y gestual habitual en la organizacion
para transmitir la informacioén oral y los parametros de calidad del servicio en los
procedimientos de comunicacion.
CE1.2 Usar las costumbres socioculturales y los usos sociales de diferentes
culturas para comunicarse correctamente con interlocutores de otros paises y
adoptar la forma y actitud adecuada en la atencion y asesoramiento personal o
telematica en funcion del canal de comunicacion utilizado.
CE1.3 Manejar equipos de telefonia —fijo, movil, centralita, extensiones,
otros— aplicando normas basicas de uso —tiempos de espera, informacién basica
al descolgar, traspaso de llamada, otras—, con el fin de que la imagen de la
organizacion sea identificada correctamente.
CE1.4  Aplicar las habilidades de comunicacién convenientes en cada una de
las fases del proceso de recepcion, acogida y registro de visitas.
CE1.5 Cumplimentar la documentacion e interpretar la informacion
correspondiente a las distintas fases del proceso administrativo de compra—venta
en los soportes mas apropiados en funcion de los criterios de rapidez, seguridad,
y confidencialidad a los que la comunicacién atienda.
CE1.6 Conservar el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza,
con adecuada disposicion del espacio de acogida y los materiales auxiliares del
mismo, ante los diferentes espacios de la organizacion.
CE.1.7 Respetar y analizar los procedimientos y normas internas de la empresa.
CE1.8 Ejecutar e interpretar las instrucciones de trabajo recibidas y finalizarlo en
los plazos establecidos

C2: Aplicar las técnicas de registro y distribucién de la informaciéon y documentacion,
facilitando su acceso, seguridad y confidencialidad.
CE2.1 Clasificar la correspondencia y paqueteria de la organizacion, y ejecutar
su tratamiento correspondiente.
CE2.2 Registrar y consultar correctamente la informacién y documentacion
utilizando las aplicaciones del correo electronico, foros, chats, areas de FAQ o
herramientas similares.
CE2.3 Aplicar la normativa sobre proteccion de datos y conservacion de
documentos establecidos para la empresa.

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 atencién al cliente. Y efectuar los procesos de
recogida, canalizacion y/o resolucion de reclamaciones, y seguimiento de clientes en
los servicios postventa.
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CE3.1 Realizar las funciones basicas del departamento comercial y/o
facturaciéon, comunicando la informacién con claridad, de manera ordenada,
estructurada, y precisa, a las personas adecuadas en cada momento por medio
de los canales de comunicacién correspondientes, con calidad y motivacion hacia
el cliente. Usando el canal de comunicacion adaptado al telemarketing en los
casos correspondientes.

CE3.2 Calcular los parametros comerciales y fiscales necesarios durante el
proceso administrativo de compra-venta y para la correcta cumplimentacion de
los documentos correspondientes.

CE3.3 Manejar el proceso administrativo que debe seguir una reclamaciéon o
servicio postventa.

CE3.4 Aplicar instrumentos basicos de fidelizaciéon de clientes al servicio
postventa en la gestion comercial de los productos y/o servicios, dandoles la
suficiente importancia.

C4: Aplicar métodos de control de existencias y principales sistemas de gestiéon
de almacén en funcién de la tipologia de los productos y/o servicios, de la actividad
empresarial, de manera convencional e informatica.
CE4.1  Recepcionar, almacenar, distribuir y expedir las existencias y su
documentacion.
CE4.2 Ejecutar el procedimiento administrativo relativo a la recepcion,
almacenamiento, distribucion interna, expedicion de existencias y demas.

C5: Grabar datos de documentos o de tablas aplicando técnicas mecanograficas
en un teclado, con precision, velocidad y calidad de escritura al tacto a través de
aplicaciones informaticas especificas que permitan la integracién y cooperaciéon en
grupos contribuyendo a crear un clima de trabajo productivo y un trabajo de calidad,
de acuerdo con una ética personal y profesional definida.
CE5.1  Corregir con las herramientas disponibles los errores mecanograficos
durante el desarrollo de la grabacion de datos mediante la utilizacion del cotejo
de documentos, reglas ortograficas, mecanograficas todo ello de acuerdo con las
normas estandarizadas de calidad.
CE5.2 Responsabilizarse del trabajo que se desarrolla y del cumplimiento de
objetivos.
CE5.3 Proponer alternativas con el objetivo de mejorar los resultados,
demostrando flexibilidad para entender los cambios.

C6: Archivar, buscar, recuperar y organizar la informacién, de manera convencional
e informatica, segun los procedimientos establecidos por la organizacion.
CE6.1  Ejecutar la creacion, codificacion, nombramiento y renombramiento de
archivos y carpetas para la recogida de informacion y su tratamiento, atendiendo
a los procedimientos y criterios establecidos por la organizacion.
CE6.2 Crearlos archivos y carpetas necesarios para organizar la documentacion
solicitada, aplicando los criterios de restriccion adecuados, de acuerdo con la
normativa vigente, atendiendo a los procedimientos establecidos por la compafia.
CE6.3 Crear los accesos directos para carpetas o archivos de uso frecuente, de
acuerdo con las instrucciones recibidas.
CE6.4 Archivarladocumentacion requerida porla organizacion de las diferentes
fuentes de informacion, en los soportes disponibles, para una rapida localizacién
y acceso en futuras consultas.
CE6.5 Copiar y eliminar la informacién, siguiendo las instrucciones recibidas,
atendiendo a lo especificado en la normativa vigente en lo relativo a seguridad,
integridad y confidencialidad de datos.
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C7: Comunicarse en una lengua extranjera, con un nivel de usuario independiente,
en las actividades de actividades administrativas de recepcion y relacion con el cliente.
Y cumplimentar e interpretar la documentacion correspondiente.
CE7.1  Utilizar la informacion en una lengua extranjera relacionada con las
gestiones de la relacion con el cliente y transmitirla a través de conversaciones o
discursos, breves o extensos, y sin excesivas distorsiones o ruidos, ni expresiones
idiomaticas erréneas.
CE7.2 Cumplimentar la documentacién relacionada con las actividades
administrativas de relacion con el cliente, en una lengua extranjera, de caracter
sencilla, breve o extensa, obteniendo los datos e informaciones relevantes.
CE7.3 Expresarse oralmente en una lengua extranjera con claridad, en
situaciones tipo no complejas del ambito social y profesional de la relacién con
el cliente utilizando con correccidn las normas sociolinglisticas y, demostrando
naturalidad y correccion en la utilizacion del lenguaje.
CE7.4 Redactar y/o cumplimentar documentos sencillos y habituales en las
actividades administrativas de relacién con el cliente, en una lengua extranjera,
de manera precisa y en todo tipo de soporte, utilizando el lenguaje técnico
basico apropiado, y aplicando criterios de correccion formal, Iéxica, ortografica y
sintactica.
CE7.5 Conversar en el ambito social y profesional de la relaciéon con el cliente
en situaciones tipo no complejas, en una lengua extranjera, con suficiente fluidez
y espontaneidad, comprendiendo y proporcionando las explicaciones oportunas.
CE7.6 Emplear tiempo y esfuerzo en ampliar conocimientos e informacion
complementaria, relacionada con la lengua extranjera en el proceso de atencion
al cliente.
CE7.7 Interpretar y ejecutar las instrucciones de trabajo recibidas de la
organizacion.

C.8: Participar en los procesos de trabajo de la empresa, siguiendo las normas e
instrucciones establecidas en el centro de trabajo.
CE8.1 Comportarse responsablemente tanto en las relaciones humanas como
en los trabajos a realizar.
CE8.2 Respetar los procedimientos y normas del centro de trabajo.
CE8.3 Emprender con diligencia las tareas segun las instrucciones recibidas,
tratando de que se adecuen al ritmo de trabajo de la empresa.
CE8.4 Integrarse en los procesos de produccion del centro de trabajo.
CE8.5 Utilizar los canales de comunicacion establecidos.
CE8.6 Respetar en todo momento las medidas de prevencion de riesgos, salud
laboral y proteccion del medio ambiente.

Contenidos

1. Comunicacién en la empresa.

- Organizacion y mantenimiento del area de trabajo.

- Comunicacién verbal, en situaciones formales o informales, aplicando las
técnicas de cortesia, adecuando el lenguaje no verbal con respuestas,
actitudes y habilidades sociales adecuadas.

- Atencion de llamadas telefénicas adecuadamente identificando al interlocutor,
el mensaje y dando respuesta al mismo, mediante filtrado, desvio a otra
persona o solucién de la demanda de informacioén.

- Recepcion de las visitas o clientes.

- Atencidn a clientes externos e internos de la organizacién antes, durante o a
posteriori en el proceso de compra venta de la entidad.

- Comunicacioén escrita en todos los formatos utilizados por la empresa.

- Atencion de una posible reclamacion, tanto verbal como escrita.
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2. Aplicacion de técnicas de gestion documental de la organizacién, en formato

convencional y/o informatico.

- Operaciones de gestion, clasificacion, codificacion, registro, archivo y
distribucién de la informaciéon y documentacion.

- Procesos relacionados con la gestion documental en soporte informatico:
grabacion de datos.

- Gestion de la informacion con sistemas gestores de bases de datos.

- Sistematizacion de procesos de salvaguarda de la informacion relevante.

- Destruccion de documentos: normativa vigente.

3. Tramitaciéon administrativa del proceso comercial.
- Realizacion y cumplimentacion de toda la documentacién relacionada con el
proceso de compraventa de manera convencional y/o informatica.
- Elaboracion de los calculos de parametros comerciales.
-  Sistemas de gestion y control de las existencias de almacén: convencional e
informatico.
- Realizar inventarios.

4. Comunicacion por medio de una lengua extranjera en todas las actividades

administrativas de recepcion y relacion con el cliente.

- Recepcion y atencién de visitas en lengua extranjera, teniendo en cuenta los
habitos y costumbres de los asistentes.

- Traduccion e interpretacién de textos en lengua extranjera.

- Comunicacion telefonica y telematica en lengua extranjera.

- Elaboracion de escritos en lengua extranjera, habituales y usados en la
empresa.

5. Integraciéon y comunicacion en el centro de trabajo.
- Comportamiento responsable en el centro de trabajo.
- Respeto a los procedimientos y normas del centro de trabajo.
- Interpretacion y ejecucion con diligencia las instrucciones recibidas.
- Reconocimiento del proceso productivo de la organizacion.
- Utilizacién de los canales de comunicacion establecidos en el centro de
trabajo.
- Adecuacién al ritmo de trabajo de la empresa.
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IV. PRESCRIPCIONES DE LOS FORMADORES

Experiencia profesional requerida en el ambito
Médulos _ . _ de la unidad de competencia
Formativo Titulacién requerida : :
Si se cuenta con Si no se cuenta con
titulacion titulacion
Licenciado en Administraciéon vy
Direccion de Empresas
Licenciado en Ciencias Actuariales y
Financieras
Licenciado en Ciencias Politicas y de
la Administracion
MF0975_2: L!cenc!ado en Economl'.a ' .
Técnicas de Llcer_1c_|ado en Dergcho, ngenmado en ; )
recepcion y PybllCldad y Relgcnopes Publlcas.. 2 afos 3 afios
o Diplomado en Ciencias Empresariales
comunicacion . e .
Diplomado en Biblioteconomia y
Documentacion
Diplomado en Gestiéon y Administracion
Publica
Técnico Superior en Administracion y
Finanzas
Técnico Superior en Secretariado
Licenciado en Administraciéon vy
Direccion de Empresas
Licenciado en Ciencias Actuariales y
Financieras
Licenciado en Economia
Licenciado en Derecho
Licenciado en Investigacion y Técnicas
de Mercado
Licenciado en Publicad y Relaciones
Publicas.
Diplomado en Biblioteconomia vy
MF0976_2: Documentacion
Operaciones | Diplomado en Ciencias Empresariales 2 af ~
- . . Iy . . afios 3 afios
administrativas | Diplomado en Gestion y Administracion
comerciales | Publica.
Técnico Superior en Administracion y
Finanzas
Técnico Superior en Secretariado
Técnico Superior en Comercio
Internacional
Técnico Superior en Gestion Comercial
y Marketing
Técnico Superior en Gestién del
transporte
Técnico Superior en Servicios al
Consumidor
Ingeniero
Licenciado
MF0973_1: In_geniero Técnico
Grabacion de D|’plo_mado . 1 afo 2 afios
datos Tecr]lpo Superior . .
) Certificado de Profesionalidad
de la misma familia profesional o
informatica.
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Experiencia profesional requerida en el ambito
de la unidad de competencia

F“gfrigltci)vso Titulacién requerida
Si se cuenta con Si no se cuenta con
titulacion titulacion
Preferentemente:
Licenciado en Administracién vy
Direccion de Empresas
Licenciado en Ciencias Actuariales y
Financieras
Licenciado en Ciencias Politicas y de
la Administracién
Licenciado en Economia; Licenciado
en Derecho.
Preferentemente:
Diplomado en Biblioteconomia vy
Documentacion
MFQ0978_2: : L .
= Diplomado en Ciencias Empresariales ~ =
Gesthn de Diglomado en Gestion yAdn?inistracic’m 1afio 3 afos
archivos Publica
Preferentemente:
Técnico Superior en Administracion de
Sistemas Informaticos
Técnico Superior en Desarrollo de
Aplicaciones Informaticas
Técnico Superior en Administracion y
Finanzas
Técnico Superior en Secretariado
Certificado de Profesionalidad
de la misma familia profesional o
informatica.
Profesorado espaniol:
Licenciado en: Filologia de la Lengua
Extranjera correspondiente.
Licenciado en Traduccion o]
Interpretacion del area linguistica.
Cualquier Titulacién Superior con
. Certificado de aptitud en los Idiomas
MEgg;Zgz' corre_spondientes de la Escuela Oficial
extranjera de Idlomas. ) L . o
profesional Cualqgler TltuIaC|on Unlversngrla
para la Superior hablgndo cursado un ciclo 2 afios
gestion de Iog ] estud|o§ conducentes' a la
administrativa obtencion qe la I|_cenC|atura del |d|oma
- correspondiente junto con los estudios
en la relacién itad /o alguno de los diplomas que
con el cliente | S2d0s y/o aig . P q
asi lo certifiquen. Nivel A2.
Profesorado extranjero:
Minimo titulacion universitaria,
reconocida, de su pais de origen, y/o
capacitacion profesional equivalente
en la actividad relacionada con el
Curso.
Licenciado
Ingeniero
Diplomado
. Ingeniero Técnico
M(;QZ:’%\'?’_Z. Técnico Superior de Administracion de 2 afos 3 afios
imatica

Sistemas Informaticos

Certificado de Profesionalidad
de la misma familia profesional o
informatica.

cve: BOE-A-2009-15054



=2OE BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

Ndm. 230 Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec.l. Pag. 79587

kgl
h;

= =

PG
™

V. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo Superficie m? Superficie m?
P 15 alumnos 25 alumnos

Aula de gestion 45 60
Aula de idiomas 45 60

Espacio Formativo M1 M2 M3 M4 M5 M6
Aula de gestion X X X X X
Aula de idiomas X

Espacio Formativo Equipamiento

Equipos audiovisuales

PCS instalados en red, cafién de proyeccion e Internet
Software especifico de la especialidad

Pizarras para escribir con rotulador

Rotafolios

Material de aula

Mesa y silla para formador

Mesas y sillas para alumnos

Aula de gestion

Equipos audiovisuales
1 proyector
Aula de idiomas Programas informaticos para el aprendizaje de un idioma
Reproductores y grabadores de sonido.
Diccionarios bilinglies

Nodebe interpretarse que los diversos espacios formativos identificados deban diferenciarse
necesariamente mediante cerramientos.

Las instalaciones y equipamientos deberan cumplir con la normativa industrial e higiénico
sanitaria correspondiente y responderan a medidas de accesibilidad universal y seguridad
de los participantes.

El nimero de unidades que se deben disponer de los utensilios, maquinas y herramientas
que se especifican en el equipamiento de los espacios formativos, sera el suficiente para
un minimo de 15 alumnos y debera incrementarse, en su caso, para atender a numero
superior.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad se realizaran las
adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar su participacion en condiciones de
igualdad.
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