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ANEXO |

I. IDENTIFICACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

Denominacion: Actividades administrativas en la relacién con el cliente.

Cddigo: ADGG0208

Familia Profesional: Administracion y gestion.

Area Profesional: Gestién de la informaciéon y comunicacion

1LYHO GH FXDOL¢{FDFL¥Q SURIHVLRQDO

&XDOL¢(FDFLYQ SURIHVLRQDO GH UHIHUHQFLD

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

5HODFLYQ GH XQLGDGHV GH FRPSHWHQFLD TXH FRQ¢JXUDQ |
profesionalidad:

UC0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

UC0976_2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.

UC0973_1: Introducir datos y textos en terminales informéticos en condiciones de

VHIXULGDG FDOLGDG \ H,FLHQFLD

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.

8 & B ODQHMDU DSOLFDFLRQHV R¢{PIWLFDV HQ OD JHVWLYQ G|
documentacion

Competencia general:

Realizar las operaciones de recepcion y apoyo a la gestion administrativa derivada de
las relaciones con el publico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro
de su ambito de actuacion y responsabilidad, utilizando los medios informaticos y
telematicos, y en caso necesario, unalengua 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,
atencioén de reclamaciones o atencién post venta, realizando las funciones a instancias
de un responsable superior.

Sectores productivos:

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

Ocupaciones o puestos de trabajo relacionados:

7THOHIRQLVWD 5HFHSFLRQLVWD GH 2;,FLQD
4523.001.7 Telefonista.
4021.001.4 Empleado Administrativo de servicios de almacenamiento y recepcion.
5HFHSFLRQLVWD HQ HVWDEOHFLPLHQWRY GLVWLQWRYV G
4522.007.8 Azafata de informacion.
4220.001.1 Operador-Grabador de datos en Ordenador.
$X[LOLDU DGPLQLVWUDWLYR FRQ WDUHDV GH DWHQFLYQ
anteriormente.
Auxiliar de apoyo administrativo a la gestién de compra y/o venta.
Auxiliar administrativo comercial.
Auxiliar de control e informacion

Duracion de la formacién asociada: 800 horas

Relacion de mddulos formativos y de unidades formativas:
MF0975_2: Técnicas de recepcién y comunicacion (90 horas)

MF0976_2: (Transversal) Operaciones administrativas comerciales (160 horas)
¥ UF0349: (Transversal) Atencidn al cliente en el proceso comercial
(40 horas)
¥ UFO0350: (Transversal) Gestion administrativa del proceso comercial
(80 horas)
¥ UFO0351: (Transversal) Aplicaciones informaticas de gestion
comercial (40 horas)

MF0973_1: (Transversal) Grabacion de datos (90 horas)
MF0978_2: (Transversal) Gestién de archivos (60 horas)
MF0977_2: Lengua extranjera profesional para la gestién administrativa en la

relacion con el cliente (90 horas)

0) B 7UDQVYHUVDO 2¢(PiWLFD KRUDYV
¥ UF0319: (Transversal) Sistema Operativo, BuUsqueda de Ila
Informacion: Internet/Intranet y Correo Electrénico. (30 horas)
¥ UF0320: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Tratamiento de
Textos. (30 horas) 3
¥ UF0321: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Hojas de Calculo. 3
(50 horas) g
¥ UF0322: (Transversal) Aplicaciones Informaticas de Bases de Datos P
Relacionales. (50 horas) g
T UF0323: (Transversal)AplicacionesInforméticasparaPresentaciones: ﬁ
*Ui¢FDV GH ,QIRUPDFLYQ KRUDYV 3
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MP0079: Mddulo de practicas profesional no laborales de Actividades
administrativas de recepcién y relacion con el cliente (120 horas)

II. 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 organizacién, o de publico
en general, de acuerdo con su ambito de actuacion, aplicando criterios de calidad de
VHUYLFLR \ SURWRFROR D ¢(Q GH FDQDOL]DU FRQ H¢{FDFLD \ UDS
&5 (O WUDWDPLHQWR D ODV YLVLWDYVY GH FOLHQWHY R GH S
con anticipacién a la recepcion, se personaliza adaptandolo a las instrucciones
proporcionadas, y de acuerdo con el protocolo de la organizacion.
&5 /DV YLVLWDV QR HVSHUDGDV R GHVFRQRFLGDV VH ¢
su procedencia, nivel jerarquico y razén de la mismas, utilizando los medios
adecuados -agenda, consulta interna, otros- y de acuerdo con las normas
HVWDEOHFLGDYV GH VHIJXULGDG FRQ¢GHQFLDOLGDG \ FDOLGEL
CR1.3 Las ausencias o imposibilidad de recepcion por miembros de la
RUJDQL]DFLYQ VH MXVWL¢{;FDQ GH DFXHUGR D ODV LQVWU
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 acompafian con
diligencia al lugar de encuentro preciso vy, si procede, se presentan de acuerdo
con el protocolo de la organizacion, indicando el motivo de su presencia.
CR1.5 EIl cargo y departamento o area del demandante y, en su caso, el
GHVWLQDWDULR VH LGHQWL{FDQ DQWH GHPDQGDV GH LQI
recibidas de miembros de la propia organizacion, con exactitud, personalizando
su tratamiento.
CR1.6 Las peticiones o demandas de visitas —localizaciones, desplazamientos
o informacion relacionada con la organizacion— se atienden con prontitud y
H¢eFLHQFLD SURSRUFLRQDQGR ODV VROXFLRQHV PiV VDWLVIL
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 actualizacion, de
acuerdo con el protocolo de la organizacion.
&5 /DV QRUPDV LQWHUQDYV GH VHIJXULGDG UHJLVWUR \ FR(Q
en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

RP2: Canalizar las comunicaciones orales —telefénicas o telematicas—, internas
0 externas, de la organizacién hacia los destinatarios adecuados, aplicando los
protocolos de actuacién internos y transmitiendo la mejor imagen, para responder con
H,eFDFLD \ UDSLGH] ODV SHWLFLRQHV
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CR2.1 Lasllamadastelefonicas o telematicas se recepcionan, aplicando criterios

de atencion telefénica —sonrisa telefénica, entonaciones adecuadas, otros—y de

DFXHUGR DO SURWRFROR HVWD/ERQHA G R 1066 QW W)FDF LY RWH
&5 /IDV OODPDGDV WHOHIyQLEDWY RVW FHQHHRRFIMAH DVGWHH WaQ WF D
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

FRQ ODV QRUPDY HVWDEOHFLGDNYOGIG VG I XADLGLDGD G- K@ ¢, GHHOY-LLF
&5 /DV DXVHQFLDVY GH ORV GHVWLQDWDULRY GH ODV FRPX
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
FRPXQLFDFLRQHVY WHOHIYQLFDVY R WHOHPIWLFDV *LGHQWL¢FI
multillamada, desvio de llamadas, ajustes de audio, videoconferencia, u otros.

CR2.5 Las normas y procedimientos de disponibilidad y accesibilidad ante

las llamadas —nimero maximo de tonos para responder, tiempos de espera,

otras—, establecidos por la organizacion, se aplican con rigor ante peticiones u

ofrecimientos de informacion, facilitindose el establecimiento de la comunicacion

en el menor tiempo posible.

CR2.6 Loscargosydepartamentos o areas de los demandantes o destinatarios

VH LGHQWL¢FDQ DQWH SHWLFLRQHV R LQVWUXFFLRQHV GH L
propia organizacién, con exactitud, personalizando su tratamiento.

CR2.7 Las solicitudes de informacion o prestaciones de servicios por

interlocutores internos o externos —localizaciones, desplazamientos o

informacion relacionada con la organizacion— se atienden con agilidad y

H(FLHQFLD SURSRUFLRQDQGR ODV VROXFLRQHV PiV VDWLVIL
CR2.8 Las llamadas relativas a solicitud de inscripciones en eventos u otros

DFWRV \ UHVHUYDV VH UHJLVWUDQ FODVL{(FDQGR D ORV VR(
LQVWUXFFLRQHYV GH OD RUJDQL]DFLYQ FRQ¢UPIQGRODV FRQ"
los procedimientos establecidos.

CR2.9 Las comunicaciones con los miembros del grupo de trabajo se realizan

H¢FD]JPHQWH D WUDYpVY GH ODV SHUVRQDYVY DGHFXDGDV HQ FD:
los canales establecidos en la organizacion o Administracion Publica.

&5 /DV QRUPDV LQWHUQDYV GH VHIJXULGDG UHJLVWUR \ FRC
en todas las comunicaciones de forma rigurosa.

RP3: Gestionarelregistroy ladistribucién de las comunicaciones escritas —documentos
y/o correspondencia convencional o electronica y paqueteria recibidas o emitidas, de
IRUPD UiSLGD H¢{¢FLHQWH \ GH DFXHUGR FRQ ODV QRUPDV OHJDO
la circulacién y disponibilidad de la informacién en su @mbito de competencia.
CR3.1 Elorigen, asuntoy datos del destinatario de las comunicaciones recibidas
+GRFXPHQWDFLYQ R{(FLDO FRUUHRR RIQYHBEXURQDOX RGHMDW
VH FRPSUXHEDQ LGHQWL¢FiQGROFRD/QBERQODUH HLAMW @/ X\G YFHRIJQ C
datos de la organizacion o sus miembros, subsanando, en su caso, los errores.
&5 IRV GDWRV LGHQWL¢{FDWLYRY QHFHVDULRY GH ODV FI
+tGHVWLQDWDULR DVXQWR DQH[RV DFXVH GH UHFLER RWUR
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 informéticos disponibles en la organizacion.
CR3.4 La documentacion, 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 organizaciéon o
Administracién Puablica.
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CR3.5 Los sobres se conservan, en aquellos casos en los que aporten datos
VLIQL{FDWLYRYV TXH QR ¢(JXUHQ HQ OD GRFXPHQWDFLYQ =P
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 organizacién o Administracién Publica, haciéndose llegar a su destinatario

0 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

VX GLIXVLYQ YHUL¢{¢FDQGR VX UHFHSFLYQ

CR3.8 La tramitacion de los accesos a la informacion se realiza procesando

las solicitudes establecidos por la organizacion o Administracion Publica, y

recogiendo las autorizaciones precisas.

CR3.9 Las comunicaciones derivadas de la intranet o de la pagina en Internet

de la organizaciéon —foros, FAQ, areas de trabajo, portal del empleado— se

revisan periédicamente canalizando su procesamiento y respuesta necesaria.

&5 /D QRUPDWLYD OHJDO GH VHJXULGDG \ FRQ¢{¢GHQFLDO
comunicacion se aplica con rigor en el registro y distribucion de la informacion.

RP4: Redactarycumplimentar documentos e impresos de comunicacién o informacion,
R,FLDOHV R SULYDGRYVY FRQ FRUUHFFLYQ \ SXOFULWXG FXPSOLH
\ XWLOL]DQGR ORVY PHGLRY FRQYHQFLRQDOHV R LQIRUPIWLFRYV GI
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
WLSRORJtD GHO GRFXPHQWR R FLDO R SULYDGR
&5 /IDV HVSHFL¢{FDFLRQHY GHO PDQXDO GH FRPXQLFDFLYQ
estructura, imagen, logotipo u otras— de la organizacion o Administracién Puablica,
se aplican y revisan en todos los documentos o impresos transmitiéndose la
mejor imagen.
&5 IRV GRFXPHQWRY GH ODV FRPXQLFDFLRQHY HVFULWDYV
0 comerciales, informes, circulares, correos electrénicos u otros— se redactan
FRQ OD FRUUHFFLYQ RUWRJUi¢FD \ Op[LFD H[LJLGD SRU OD !
observando la terminologia, formulas de cortesia, usos habituales, protocolo y
formato establecido.
CR4.4 Los formularios e impresos de gestion habituales en la organizacién o
Administracion 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
FULWHULRY GH SOD]RV GH HQWUHJD DFFHVR VHJXULGDG
informacion establecidos.
&5 /D GRFXPHQWDFLYQ HODERUDGD VH YHUL¢FD \ VH UHYL
errores y controlandose el cumplimiento de las normas de calidad establecidas.

Contexto profesional

Medios de produccién y/o creacién de servicios

BHG ORFDO (TXLSRV LQIRUPIWLFRV \ R{PIiWLFRV SURJUDPDV
usuario—: sistemas operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo,
programas de presentacion de informacion, programas de gestidn de relacién con clientes
—CRM-, software de gestién documental, antivirus, cortafuegos, navegadores de Internet,

W)
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correo electronico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet, sistemas de mensajeria
instantanea. Archivadores convencionales y soportes informaticos, fotocopiadoras, fax,
impresoras. Centralitas telefonicas o teléfonos multifunciones

Productos o resultado del trabajo

Informacion gestionada y transmitida a los clientes, proveedores, superiores jerarquicos,

miembros de su equipo, otros. Aplicacion del protocolo e interpretacién de mensajes orales

\ HVFULWRY 'RFXPHQWDFLYyQ HODERUDGD GRFXPHQWRYV R¢{FLDOHYV
de gestién interna; informes; mailings QRWL¢{FDFLRQHV LQWHUQDV \ H{fTWHUQDV 'F
e informacion correctamente registrada, ordenada y enviada al érgano o departamento
FRUUHVSRQGLHQWH LQWHUQR R GH OD $GPLQLVWUDFLYQ 3~EOLFD
restringido. Aseguramiento de la bisqueda de informacién: importacién y exportacién en la

Red —intranet o Internet— de informacidn solicitada. Desarrollo y aplicacién de habilidades

de comunicacion, y técnicas de venta. Prestacion del servicio de acuerdo a los estandares

de calidad.

Informacion utilizada o generada

Organigrama de la empresa. Legislacién relativa a la proteccion de datos y al uso de

los servicios de la sociedad de la informacion y el comercio electrénico. Manuales de

procedimiento interno. Manual de imagen corporativa. Manual de comunicaciones.

Informacion postal. Informacion publicada en la Red —intranet o Internet-. Boletines

R¢FLDOHV B5HYLVWDYVY GHO VHFWRU 'LFFLRQDULR \ PDQXDO GH RUW
R HOHFWUYQLFR GH OD OHQJXD R¢(FLDO XWLOL]DGD ODQXDOHV GI
utilizado. Catalogo de productos y servicios.

Unidad de competencia 2

Denominacion: REALIZARLAS GESTIONESADMINISTRATIVAS DELPROCESO
COMERCIAL

Nivel: 2

Cédigo: UC0976_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales
disponibles en la organizacidn, aplicando los procedimientos y protocolos internos e
LGHQWL,FDQGR SRVLEOHVY RSRUWXQLGDGHYV GH QHJRFLR D ¢Q G
y transmitir la informacion 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 gestion personal del pedido solicitado o la canalizacion de éste
al departamento o responsable correspondiente.
CR1.3 Lainformacion comercial que se ha de facilitar al cliente se obtiene con
agilidad, recurriendo a las fuentes informaticas o convencionales disponibles
—CRM, archivos u otras—, 0 a las personas adecuadas dentro de la organizacion.
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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 informacién solicitada y las necesidades del cliente.

CR1.5 Laspreguntasadecuadas enla 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 informacién comercial relevante y oportunidades de negocio se
transmiten en su caso, a las personas adecuadas de la red de ventas, via
agenda electrénica u otros medios, de manera coordinada.

CR1.7 La posibilidad de consultar o visitar la pagina Web de la empresa,
FDWIiORJRV SXEOLFDFLRQHV JHQHUDOHV R HVSHFt;FDV GHO '
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.

&5 /ID FRQ,{GHQFLDOLGDG VH PDQWLHQH HQ WRGR PRPHQ
demanda o atenciéon 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 gestion
H¢FD]
&5 / DV UHIHUHQFLDV FDUDFWHUtVWLFDV WpFQLFDV WDUL
de los productos y servicios prestados, se actualizan periddicamente, 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.
&5 IRV ¢ FKHURY GH ORV FOLHQWHY DFWXDOHV \ R SRWHQF
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.
&5 IRV ¢ FKHURV H LQIRUPDFLYQ +tGDWRYV GH LGHQWL¢{FDFL"
de vendedores, representantes, distribuidores, delegaciones u otros participes en
oDV GLVWLQWDV IRUPDVY GH YHQWD \ GLVWULEXFLYQ VH LGH
el soporte informatico o convencional, actualizandose en la forma y periodicidad
establecida en los procedimientos internos.
CR2.4 La informacion de empresas competidoras facilitada por el equipo de
ventas, u obtenida de los clientes, o por otros medios, se registra siguiendo los
procedimientos de la organizacion.
CR2.5 La informacién facilitada por el cliente para la gestion del pedido se
UHJLVWUD DQRWDQGR R HVFDQHDQGR FRQ H[DFWLWXG ODV
precios, descuentos, u otras caracteristicas de los productos o servicios
solicitados.
CR2.6 Las estadisticas y cuadros periddicos 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
HVWDEOHFLGRV SURGXFWRY iUHDV JHRJUiIi¢FDV YHQGHGRU}
otros.
CR2.7 Las copias de seguridad de los archivos informaticos se realizan
VLIXLHQGR ORV SURFHGLPLHQWRY HVSHFL¢{FDGRYV SRU O§)V D)

-2009-1

RP3: Formalizar la documentacién correspondiente al pedido solicitado por el cliente,
R GLULJLGR DO SURYHHGRU XWLOL]DQGR ODV DSOLFDFLRQH\Z LQI
\ YHUL,{FDQGR VX FRUUHFFLYQ GH DFXHUGR FRQ HO SURFH@LPL
YLIHQWH SDUD OD JHVWLYQ H¢{FD] GHO SURFHVR DGPLQLVWYDW
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&5 (O SURYHHGRU QHFHVDULR SDUD UHDOL]DU HO SHGLGR
se selecciona segun las ordenes recibidas y los parametros establecidos de

H¢ FLHQFLD X RWURYV

CR3.2 Los datos necesarios para la formalizacion de los documentos de

compra-venta —presupuestos, propuestas de pedido, albaranes, facturas, cartas

de porte u otros— se seleccionan con precision y rapidez del archivo manual o

informatico, en funcién del tipo de documento a formalizar.

&5 /IDV HVSHFL¢{FDFLRQHV GHO SHGLGR +£WLSR \ Q~PHUI
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,
HLGHQWL¢{FIQGRVH LQHTXtYRFDPHQWH OD LQIRUPDFLYQ UHF
al proveedor.

CR3.4 En la documentacién cumplimentada se comprueba que los datos

—NIF, CIF, direccién, teléfono, razén social, nimero del documento, precio

unitario, retenciones, importes, fechas de entrega, formay fecha de pago, otros—

corresponden con la informacion facilitada o disponible del cliente o proveedor.

CR3.5 Los documentos formalizados se comprueban con los precedentes
+tSUHVXSXHVWR SHGLGR DOEDUIQ IDFWXUD \ UHFLERt R O
mismos, detectandose los errores, y corrigiéndose en su caso.

&5 /ID GRFXPHQWDFLYQ IRUPDOL]RGDQGHR \FIR A XBIXFXEDS ©H U
con los requisitos establecidos por la normativa vigente y los procedimientos

internos.

&5 /D QRUPDWLYD GH DFWXDOL]DFLYQ FRQ¢GHQFLDOLGL

informacion se cumple con exactitud en la utilizacion de los datos y documentos
realizados manualmente o a través de la aplicacién informatica estandar o
HVSHFt¢FD

RP4: Realizar los tramites de deteccién y comunicacion de las incidencias localizadas
en el proceso administrativo de compra y venta, aplicando los procedimientos internos
para cumplir las exigencias de calidad en la gestion.
CR4.1 Ladocumentacién de las operaciones de compra o venta, no remitida o
recibida en la fecha o forma establecida, se reclama por medios convencionales
o0 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,
MXQWR D ODV FDXVDV LGHQWL¢{FDGDV HQ GRFXPHQWRV R
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
PDQWHQLPQGRVH OD RSHUDFLYQ FRPHUFLDO \ ¢GHOL]JIiQGR)
mismos.

RP5: Actualizar la informacién de las entradas y salidas de existencias, utilizando
OD DSOLFDFLYQ LQIRUPIWLFDV \ ORV SURFHGLPLHQWRV LQWEUQ
H ¢ F D |stGdis.
CR5.1 Los datos de los productos inventariados se comprueban con los
registrados en soporte manual o en las aplicaciones estandares de gestion y
control de stocks de la organizacion, de acuerdo con los criterios de periodicidad
establecidos, comunicandose, en su caso, las desviaciones detectadas.

cve: BOE-A-2009-15
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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
aplicacién informética, iniciandose la devolucién 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 informéticos.

53 5HDOL]DU ORV WUIiPLWHY DGPLQLVWUDWLYRY YLQFXODGRYV F
del servicio postventa, de acuerdo con los criterios de calidad de servicio establecidos,
para dar apoyo a la gestidn y satisfaccién de los clientes.
CR6.1 La informacion 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 documentacién comercial y de posventa —formularios de venta,
HQFXHVWDV UHFODPDFLRQHV RWUDV+ UHFLELGDV VH RU.
archivandose de acuerdo con los criterios internos.
&5 /ID LQIRUPDFLYQ GH ORV LQVWUXPHQWRY GH ¢(GHOL]I
WDUMHWDYV GH SXQWRV WDUMHWDV GH FOXEHV ERQL¢{FDFI
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 informacion y documentacion necesaria para su formalizacién, 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, 0o CRM en su caso, archivandose y/o transmitiéndose las
copias a los departamentos o responsables adecuados de la organizacion.
&5 /D FRQ¢({GHQFLDOLGDG VH PRQWIQMQH KD &/ RG R BRPHRD/Q G |
0 atencién prestada al cliente, actuando siempre con absoluta discrecion.

Contexto profesional

Medios de produccién y/o creacién de servicios

5HG ORFDO (TXLSRV LQIRUPIWLFRV \ R¢PIWLFRY DJHQGDV HOHFWU
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 electronico. Sistemas de ayuda

a la navegacion de Internet, intranet, herramientas de seguridad de Internet —SSL-,

VLVWHPDV GH PHQVDMHUtD LQVWDQWIQHD 3DTXHWH LQWHJUDGR (
gestién comercial o CRM, de almacén, de facturacion, gestion de compras. Archivadores

convencionales, soportes informaticos, fotocopiadoras, fax, impresoras, escaneres.

Productos o resultado del trabajo

Informaciéon procesada y transmitida a clientes, proveedores y/o empleados de la
organizacion propia. Recepcion de pedidos. Registro de compras y ventas de existencias
HQ ODV DSOLFDFLRQHV LQIRUPIWLFDYVY HVSHFt,FDV 'RFXPHQWR% R ¢
con las operaciones de compraventa de productos correctamente cumplimentados. Cartas
comerciales. Propuestas de pedido. Albaranes. Facturas. Movimientos de compras, y
YHQWDYV 'RFXPHQWDFLYQ H LQIRUPDFLYQ UHJLVWUDGD DUFKLYD:
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

cve: BOE—A&)OQ—lSO
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Informacion utilizada o generada

Legislacion de proteccién de datos, y de los servicios de las sociedades de informacion.
/IHJILVODFLYQ ¢VFDO \ PHUFDQWLO ODQXDOHV GH SURFHGLPLHQWR
en la Red. Catdlogos 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. Informacion técnica y de uso

del producto o servicio que se comercializa. Modelos de partes de incidencias. Informacion

de stock de existencias en almacén. Pagina Web.

Unidad de competencia 3

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

Nivel: 1

Cdbdigo: UC0973_1

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Organizar la propia actuacién profesional en funcién 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
XQ FOLPD GH WUDEDMR SURGXFWLYR \ FXPSOLU ORV REMHWLYRYV

CR1.1 Las acciones diarias de grabacién —previas, durante y posteriores— se

RUJDQL]IDQ FRQ OD DQWHODFLYQ VX, ,FLHQWH FRQ/;UPDQGR F

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

SHUVRQDO \ YDORUHYVY pWLFRV GHO iPELWR SURIHVLRQDO L

organizacién 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 gestién manual.

CR1.4 Elmantenimiento establecidoylos ajustes pertinentes para un 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 visualizacion, se sitian en la posicién en la que

HO VLVWHPD GH LOXPLQDFLYQ QR SURGX]FD GHVOXPEUDFSLHQ

o brillos.

CR1.7 Losdocumentos que contienen los datos a grabar se sitlan a la derecha

o izquierda del monitor, dependiendo del sentido en que se realiza la lectura.

CR1.8 La iluminacion, climatizacion, acondicionamiento acustico, conduccién

del cableado, formas, dimensiones y regulaciones del mobiliario y las distintas

cve: BOE-A-2009-15
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partes del asiento se adaptan de acuerdo con las normas ergonémicas de

seguridad y salud para mitigar la fatiga u otros riesgos.

CR1.9 Laposicionde 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 grabacién y su actuacién

profesional se revisan, en referencia a las directrices de coordinacion recibidas y

criterios de calidad, adoptando un comportamiento proactivo hacia la correccion

de posibles errores y mejoras de la actuacion profesional propia.

&5 /DV SRVLEOHYVY PHMRUDYVY LGHQWL¢{FDGDV HQ HO SURFH
0 en su organizacion, se comunican y/o proponen al responsable directo,

HI[SOLFDQGR ORY SRVLEOHYV EHQH¢{FLRV \ HQ VX FDVR GL¢FX

RP2: Grabar datos y textos con rapidez y exactitud, siguiendo las instrucciones
UHFLELGDV \ ODV QRUPDV HUJRQYPLFDV D ¢(Q GH DVHJXUDU OO
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.
&5 /IRV SURFHGLPLHQWRYV \ ODV WpFQLFDV PHFDQRJUI¢FI
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 precisiéon 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.
&5 /IDV DFFLRQHVY UXWLQDULDV LGHQWL,{FDGDV HQ HO WH
combinacion de teclas u otras— se realizan con precision y rapidez, siguiendo la
estructura de las mismas con criterios de contextualizacion informatica.
CR2.7 Los diferentes caracteres del terminal informético se localizan con
agilidad y precision, minimizando los errores cometidos, no superando un nivel
de error del cinco por ciento o el minimo exigido por la organizacion.
CR2.8 La posicion del cuerpo, manos y mufiecas para la grabacion se sitdan,
cumpliendo con exactitud las normas de higiene postural y ergonomia.
&5 IRV FULWHULRY GH VHJXULGDG \ FRQ{,{GHQFLDOLGDG
respetan de forma rigurosa.

53 $VHIXUDU OD FRUUHFFLYQ GH BERIZREDWRWYLY WWAIGRRPRI FRQ
originales, resaltando los errores y corrigiéndolos mediante la utilizacion de reglas
RUWRJUIiI¢FDV \ R PHFDQRJUi¢ FDEHDWLQ CWHQWUDHIMNWUDEeDMR GH
CR3.1 Loscriterios establecidos en los manuales de calidad de la organizacion,
se aplican en el desarrollo del trabajo.
&5 /IRV GDWRV \ WH[WRV JUDEDGRV VH YHUL{(FDQ FRQ LQ
comparando caracter a caracter, y palabraa palabra, durante y/o con posterioridad
al proceso de grabacion, detectando los errores cometidos.
&5 /IRV HUURUHV PHFDQRJUi¢FRV GHWHFWDGRYV VH FRU§JLJI-
de la grabacion, cambiando, sobrescribiendo o suprimiéndolos segin sea mas
H¢eFLHQWH HQ FDGD PRPHQWR
&5 /D LGHQWL¢{FDFLYQ GH ORV HUURUHV \ HO FRWHME SR
el documento o copia del mismo, mediante el uso de signos de correccién de
HUURUHY PHFDQRJUiIi¢FRV JDUDQWL]DQGR OD (,DELOLGDC% \ F

-2009-1
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&5 /IRV VLIQRV GH SXQWXDFLYyQ \ OD GLYLVLYQ GH SDODEI
se corrigen, comprobando la correcta expresion y comprension de los mensajes

HVFULWRY LQWURGXFLHQGR R PRGL¢{FDQGR ORV TXH VHDQ R
RUWRJUi¢ FDV HVWDEOHFLGDV

&5 (O XVR GH ODV DEUHYLDWXUDV \ VLIQRV VH YHUL¢{FDQ
UHJODV RUWRJUiIi(¢FDV HVWDEOHFLGDVY VL SURFHGH
&5 IRV GDWRV \ WH[WRV FRQWHQLGRY HQ HO GRFXPHQWR

UHJLVWUDQ GH DFXHUGR FRQ HO SURFHGLPLHQWR HVWDEOHF
DFFLGHQWDOPHQWH OD LQIRUPDFLYQ QR YHUL¢{FDGD

&5 /IRV FULWHULRV GH VHJXULGDG \ FRQ{GHQFLDOLGDG
respetan de forma rigurosa.

Contexto profesional:

Medios de produccién y/o creacion de servicios

BHGHY ORFDOHV (TXLSRV LQIRUPIWLFRV \ R¢PIWLFRVY SURJUDPDYV
operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de célculo, antivirus, cortafuegos.
Archivadores convencionales, fotocopiadoras, fax, soportes informaticos y convencionales.
Manuales de procedimientos de trabajo. Manual o criterios de calidad de la organizacién.

Productos o resultado del trabajo

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

Informacion utilizada o generada

Directrices, manual de la organizacion —normativa de la organizacion, plan de calidad de
la organizacién, manuales operativos, manuales de emisién de documentos u otros—, del
XVR GH HTXLSRV \ DSOLFDFLRQHV LQIRUPIWLFDY GH HTXLSRV GH

seguridad electronica y laboral.
Unidad de competencia 4

Denominacion: GESTIONAR EL ARCHIVO EN SOPORTE CONVENCIONAL E
INFORMATICO

Nivel: 2

Cédigo: UC0978_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Comprobar la operativa, idoneidad y estado del equipamiento del sistema de
DUFKLYRV GH JHVWLYQ X R¢FLQD GH DFXHUGR FRQ ORYV SURFBGLF
D ¢(Q GH JDUDQWL]DU OD UHFXSHUDFLYQ DFFHVR \ FRQVHUY@FLy
CR1.1 El funcionamiento de los equipos informéticos del sistema de archivos
GH JHVWLYQ X R,(FLQD VH FRPSUXHED UHFRQRFLHQGR V)GJ FRI
y que se cumplen las normas internas y disposiciones aplicables en vigor con
UHVSHFWR D OD VHJXULGDG OD SURWHFFLYQ GH GDWRV% FR
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CR1.2 Los equipos de reproduccién —fotocopiadoras, escaneres, impresoras

multifuncién, reproductores, otras— se revisan periédicamente comprobando

WRGRYV ORV LQGLFDGRUHV HLGHQWL¢FDQGR ODV SRVLEOHV L
manuales de uso.

&5 /D FRUUHFWD FRQVHUYDFLYQ GHO PRELOLDULR GH D
FRPSUXHED YHUL¢{FDQGR VX HVWDGR IXQFLRQDPLHQWR H L(
las medidas de recuperacion, seguridad y control ambiental de la documentacién

—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—

VH FRPSUXHEDQ LGHQWL¢(FDQGR TXH VH DMXVWDQ DO PDQ.
caracteristicas de la documentacion archivada.

&5 IRV HTXLSRV R¢{(PIiWLFRV VH PDQWLHQHQ HQ FRQGLFLRC(
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 actualizacion de las aplicaciones informaticas se realiza, en su

caso, de acuerdo con los procedimientos internos y disposiciones aplicables en

vigor referentes a derechos de autor, utilizando en su caso, el sistema libre de

software no licenciado.

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

¢FKHURV H LQIRUPDFLYQ HQ WG GSXHIY®BHN HRQUO®D HYBD VWLIXLH
los procedimientos establecidos, y comprobando con la periodicidad establecida

TXH HVYWiQ DFWLYDGDV ODV XWHOXOGDGEMY GH SHKHWHRRAFLYQ \

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 recuperacion y acceso posterior rapido y seguro.
CR2.1 Los archivos que contienen la documentacion se crean de acuerdo con
ODV LQVWUXFFLRQHY GH FODVL,FDFLYQ GH OD RUJDQL]DFLY
SURSXHVWRV R HQ VX FDVR VX{FLHQWHPHQWH VLIJQL¢FDWL
CR2.2 Los archivos y la documentacion se organizan de forma légica y
coherente, agrupandolos numeérica, alfabética, cronoldgica 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
utilizacién y/o creacién de subcarpetas, facilitando asi su recuperacién y acceso.
CR2.4 Lossistemasde archivo informaticos ubicados en los diferentes soportes
de almacenamiento de la informacion se organizan utilizando estructuras en
iIUERO GH IRUPD KRPRJpQHD \ GLQIPLFD QRPEUHYV VLJQL¢{FD
FODVL¢{(FDFLYQ DGHFXDGRV D VX FRQWHQLGR
CR2.5 Los indices alfabético, temético o cronoldgico 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,

cve: BOE-A-2009-15054
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DSOLFDQGR ODV QRUPDV GH VHJIJXULGDG \ FRQ,{GHQFLDOLG
respetando el medioambiente.

CR2.8 Las mejoras en la organizacion del sistema de archivos se proponen de

acuerdo con los fallos detectados en su utilizacion 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 ejecucién 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

UHIHUHQWHY D OD FRQVHUYDFLYQ VHJIJXULGDG \ FRQ{GHQFLDOI
IDFLOLWDU VX ¢DELOLGDG \ DXWHQWLFLGDG

CR3.1 La documentaciéon para archivar se reproduce segun criterios

establecidos en papel o formato digital, a través de los medios de reprografia,

escéneres, 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 documentacidn se registra a través de los soportes disponibles

asignando los cédigos establecidos que permitan su posterior localizacion

DSOLFDQGR ORV FULWHULRY GH FODVL¢{FDFLYQ SRU RUGHQ \
RUJDQL]DFLYQ D ¢Q GH FHUWL¢ FDU VX H[LVWHQFLD

&5 (O tQGLFH GHO DUFKLYR VH XWLOL]D GH PDQHUD H¢FLH
la herramienta informéatica 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 proteccion de datos establecidos.

CR3.5 Las copias de seguridad de los archivos informaticos en sus distintos

VRSRUWHY VH UHDOL]DQ VLJXLHQGR ORV SURFHGLPLHQWR
aplicaciones disponibles, o establecidos por la organizacion.

CR3.6 La documentacién se custodia y actualiza periédicamente, con las

condiciones fisicas y nivel de seguridad que establece la normativa interna o

legal vigente.

CR3.7 Elaccesooconsultadeladocumentacion apersonas internas o externas

al departamento y/o a la organizacién, o Administracién Pablica se permite de

acuerdo con la normativa vigente y las normas internas establecidas.

CR3.8 La autorizacion reglamentada ante requerimientos de documentacion

de uso restringido por miembros internos o externos a su ambito de actuacion

se solicita supervisando la veracidad de la misma.

RP4: Mantener actualizada lainformacion de las bases de datos disponibles en la organizacion,
introduciendo a través de formularios, tablas u otras prestaciones los datos obtenidos, y

JDUDQWL]DGR VX RUJDQL]DF LD LGEDMEHS D UGDXAQ\ FRRAHRMOF XVR GH O

CR4.1 Los disefios de las tablas y los formularios de introduccion de datos, se

crean utilizando los asistentes disponibles del SGBD en funcion de la informacion

que se desea introducir y, en su caso, las instrucciones recibidas.

&5 IRV GDWRYV GHO 6*%' VH RUGHQDQ \ FODVL¢FDQ LQGH]i
segun el criterio establecido por la organizacion, 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
otablas disponibles, insertandolos con correccién en los campos correspondientes
y asignando, en su caso, el codigo en funcion de las normas establecidas.
CR4.4 La actualizacién y eliminacion de registros de las bases de datos se
realizan aplicando con precision las acciones oportunas, guardando siempre
FRSLD GH OD EDVH GH GDWRYVY SUHYLD D OD PRGL¢FDFLYQ;

cvéc%OE—A—ZOOQ—15054
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CR4.5 La informacion 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 parala 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

linet VH XWLOL]DQ DSOLFDQGR ORV SURFHGLPLHQWRY GHVFUL
resolucion 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
PDQWHQLPLHQWR VHJIJXULGDG \ FRQ{;GHQFLDOLGDG
&5 /IDV FRQVXOWDYVY ¢(OWURV X RWURV REMHWRYV GH E~V’
prestaciones preestablecidas para la obtencion de la informacion requerida, se
crean a través de los asistentes, eligiendo entre los distintos tipos —de accion o
de seleccidn—, y aplicando los criterios precisos.
CR5.2 Las consultas a las bases de datos se realizan con precision a través
GH ODV IXQFLRQHV R DVLVWHQWHYV GLVSRQLEOHV *RSFLRQ
consultas de accion 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 funcién del
resultado buscado a partir del documento elaborado por el asistente del SGBD.
CR5.4 La presentacion de la informacion en informes o documentos
no predeterminados en la aplicacion se genera a partir de los asistentes
disponibles, seleccionando los campos de tablas o consultas que la contienen,
y organizandolos en funcién de los objetivos del informe.
CR5.5 La presentacion de la informacién en informes predeterminados
o disponibles en el SGBD se genera a través de las funciones precisas,
introduciendo, en su caso, los criterios de restriccibn de acuerdo con las
instrucciones recibidas o las necesidades del informe.
CR5.6 La presentacion de la informacion 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.

&5 IRV GRFXPHQWRY R LQIRUPHYVY JHQHUDGRV VH FRPSUXF
inexistencia de errores, y la exactitud de la informacidn facilitada con la solicitada
o 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

linex VH XWLOL]DQ DSOLFDQGR ORV SURFHGLPLHQWRY GHVFUL
resolucion de dudas o incidencias.

Contexto profesional:

Medios de produccién y/o creacién de servicios

-15054

(TXLSRV R¢PIWLFRV +WHUPLQDOHV LQIRUPIWLFRV SRUWiWLg)HV
fotocopiadora, archivadores convencionales y soportes informaticos, camaras digitales,
HTXLSR GH WHOHIRQtD ¢MD \ PyYLO Rt&rgRRMttaneb-HGoHao LQIRUPlV{gLFD
y agenda electronica. Aplicaciones informaticas generales: sistema operativo, sistema

cve:
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JHVWRU GH EDVHVY GH GDWRV EDVHV GH GDWRV RWUDV ODWHULDO

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. Informacion obtenida
y transmitida de bases de datos en forma y plazo, y correctamente protegida. Optimo

DSURYHFKDPLHQWR GH HTXLSRV \ UHFXUVRV LQIRUPIWLFRYVY ,QIRUP

restringido. Documentacién e informacién correctamente registrada, archivada. Blusquedas,
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, prevencion riesgos laborales, protecciéon y
conservaciondelmedioambiente, proteccionde datos, seguridad electrénica, administracion
electrénica. Manuales de procedimiento interno, manuales de estilo, manuales y archivos
de ayuda del uso de equipos informaticos y de aplicaciones informaticas. Informacion

SXEOLFDGD HQ OD 5HG 3XEOLFDFLRQHV GLYHUVDV EROHWLQHV R

boletines estadisticos, u otras. Formatos de diversos formularios e informes de recogida y

SUHVHQWDFLYQ GH LQIRUPDFLYQ 6LVWHPDV GH FRGL¢{(FDFLYyQ GH O

Unidad de competencia 5

Denominacion: COMUNICARSE EN UNA LENGUA EXTRANJERA CON UN
NIVEL DE USUARIO INDEPENDIENTE UMBRALB1 (EQUIVALENTEAINTERMEDIO)
EN LAS ACTIVIDADES DE GESTION ADMINISTRATIVA EN RELACION CON EL
CLIENTE

Nivel: 2
Cébdigo: UC0977_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP1: Interpretar con precision informaciones, instrucciones y peticiones habituales,
en el desarrollo de las actividades de gestion 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 relacién con el cliente, con una pronunciacion claray estandar,

VH FRPSUHQGHQ HQ VX PD\RU SQWWE L G&HZHNQ DFID® 8 B AHF EYRY

CR1.3 Los puntos principales de la informacion de caracter administrativo o
comercial, transmitida por medios audiovisuales técnicos —videos, CD, DVD, u

RWURV: VH FRPSUHQGHQ VLQ GIYRRGWPICD FLQPEHB VHNBFRD C

clara.

RP2: Interpretar documentacion rutinaria de caracter administrativo o comercial

sobre asuntos habituales en lengua extranjera estandar, para localizar y obtener
LQIRUPDFLRQHY JOREDOHV \ HVSHFt;FDV \ UHFRQRFHU LQV
FRQ FLHUWD FRQ:,;DQ]D LQWHUSUHWDWLYD

cve:ﬁOE—A—ZOOQ—lSO
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CR2.1 Ladocumentacién comercial y administrativa breve, sencilla y habitual

+tLQIRUPHV FRUUHVSRQGHQFLD R¢{¢FLDO \ FRPHUFLDO HQ OHQJ
0 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

GH IRUPD SUHFLVD UHVXPLpQGRVH \ WUDQVPLWLPQGRVH FR(
medios disponibles.

CR2.3 La informacion procedente de las herramientas de traduccion

—manuales o informéticas—, se utiliza adecuadamente aplicando criterios de

contextualizacion 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 utilizacion.

CR2.5 Las fuentes de informacion en lengua extranjera relacionadas con la

DFWLYLGDG D~Q VLHQGR H[WHQVDV VH VXSHUYLVDQ LGHC
detectando las informaciones relevantes.

CR2.6 Los articulos de prensa breves se interpretan localizando con facilidad

\ UDSLGH] OD LQIRUPDFLYQ HVSHFt¢FD \ UHOHYDQWH UHTXHU
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 informacién oral en lengua extranjera a través de descripciones,
JUDEDFLRQHV R OHFWXUDV FRQ UDJRQDEOH AXLGH] D ¢Q GH OO
comunicacion e informacion requeridas en las actividades de gestion administrativa en
relacién con el cliente.

CR3.1 Las comunicaciones orales —descripciones, grabaciones o lecturas—

de forma presencial, telefénica y telematica se adecuan al registro —formal o

informal- y a las condiciones socioculturales mas importantes del uso de la

lengua —normas de cortesia, cultura u otras.

CR3.2 Las presentaciones en la recepcion de visitas se desarrollan con

UDJ]RQDEOH AXLGH] XWLOL]DQGR DGHFXDGDPHQWH ODV IyUP X

establecidas y usuales del idioma.

CR3.3 La informacion 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,

FRQ FODULGDG UD]RQDEOH AXLGH] \ FRUUHFFLYQ SUHFLVDQ

y ofreciendo argumentos e indicaciones detalladas y comprensibles la mayor

parte del tiempo.

CR3.4 Las grabaciones telefénicas o telematicas de informacion a clientes

internos y externos, se realizan expresando con detalle y precision razonable el

UHTXHULPLHQWR FRQ FODULGDG UD]RQDEOH AXLGH] \ FRUUH

RP4: Redactar y cumplimentar textos rutinarios, sencillos y coherentes de caracter
administrativo o comercial en lengua extranjera estandar, con razonable correccion
\ EXHQ FRQWURO JUDPDWLFDO \ RUWRJUiIi¢FR SDUD WUDQVPLWLL
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 la lengua—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 informacién, notas sencillas, u otras— se redactan con coherencia discursiva,

cve: BOE-A-2009-15054
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transmitiendo informacion relevante, con el léxico, 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
FULWHULRYVY GH FRKHUHQFLD JUDPDWLFDO LGHQWL¢(FDQGR \
requerida.

CR4.4 Los informes requeridos en lengua extranjera por clientes, internos
0 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 opinion 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,
ajustdndose razonablemente a las normas de correccion léxica, sintactica y
RUWRJUIi¢FD

CR4.6 La informacion procedente de las herramientas de traduccién
—manuales o informéticas—, se utiliza adecuadamente aplicando criterios de
contextualizacion y de coherencia.

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

RP5: Comunicarse oralmente con clientes internos y externos, u otros agentes,
HQ OHQJXD H[WUDQMHUD FRQ UD]JRQDEOH AXLGH] DWHQGLHQC
IRUPD SUHVHQFLDO WHOHIYyQLFD R WHOHPIWLFD SDUD UHDOL]
administrativas propias.

&5 /IDV FRPXQLFDFLRQHY RUDOHY HQ OD UHFHSFLYQ GH Y

presentacion, tratamiento y atencion al cliente, u otras—, se desarrollan con

UD]JRQDEOH AXLGH] XWLOL]DQGR DGHFXDGDPHQWH ODV IyUPX

HVWDEOHFLGDV \ XVXDOHYVY GHO LGLRPD FRPSUREDQGR \ FRC

y respondiendo con detalle a preguntas complementarias que se puedan

formular.

CR5.2 Las comunicaciones orales en la recepcion de llamadas telefénicas

VH GHVDUUROODQ FRQ UD]RQDEOH AXLGH] FRUUHFFLYQ

adecuadamente las férmulas comunicativas basicas establecidas y usuales del

idioma en la atencién telefénica, y solventando los problemas en la formulacion

de su discurso sin ayuda.

CR5.3 Larecepciontelefénicay presencial de pedidos de los clientes realizados

HQ OHQJXD HVWiIQGDU \ GH PDQHUD FODUD VH DWLHQGH FRC(

interlocutor las aclaraciones oportunas.

CR5.4 En todas las comunicaciones orales, la informacién contextual y la

LQIRUPDFLYQ QR YHUEDO VH XWLOL]D GH PDQHUD SUHFLVD LC

frases y palabras no habituales.

&5 (O VLIQL¢{FDGR GH OD LQIRUPDFLYQ H[SUHVDGD VLQ F

SRFR FRPSUHQVLEOH VH FRQ¢{¢UPD XWLOL]DQGR ODV H[SUH"

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

SUREOHPDV GH FRPXQLFDFLYQ SLGLHQGR FRQ¢UPDFLYQzGH

correcta, reiniciando el discurso o corrigiendo expresiones que den lugar a 8

malentendidos.

CR5.7 Lasconversacionesconclientes, articuladas conclaridady desarrolladas

en lengua estandar en la recepcién de visitas y realizaciéon de presentaciones,

solicitud de pedidos y peticién de informacion, u otras situaciones relacionadas,

cve: BOE-A-2009-15
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VH VLIXHQ VLQ GL¢{(FXOWDG D~Q VLHQGR ODUJDV VROLFLWI

repeticiones y aclaraciones oportunas.

CR5.8 Los términos desconocidos durante las conversaciones de asuntos
KDELWXDOHV R UHODFLRQDGRY FRQ OD JHVWLYQ
por el contexto, sin producir interrupciones en la conversacion.

Contexto profesional:
Medios de produccién y/o creacién de servicios

Redes locales, intranet e Internet. Equipos informéticos, navegadores, correo electrénico.

GH OD UHODI

$SOLFDFLRQHV LQIRUPIWLFDVY HQWRUQR XVXDULR \ HVSHFt;FDV G

—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 catélogos de viajes en lengua extranjera. Protocolo y formulas
de cortesia en paises extranjeros. Equipos audiovisuales. Fotocopiadoras, fax.

Productos o resultado del trabajo

'RFXPHQWDFLYQ VHQFLOOD \ SUHGHFLEOH +FDUWDYV

electrénicos, notas breves, pedidos, albaranes, facturas, hojas de reclamaciones, u otros—
propia del area de administracién 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, atencién al cliente, recepcion
de quejas y reclamaciones, recepcién y transmision de mensajes, u otras— en situaciones

FRPHUFLDOH

SUHGHFLEOHV FRQ AXLGH] 7UDGXFFLRQHV LQYHUVDV GH GRFXPH

sociolinguiistica a la cultura del interlocutor.
Informacion utilizada o generada

Instrucciones, manual de la organizacion —normativa de la organizacion, informacion sobre
las &reas 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 monolingles, bilinglies, de sinénimos y anténimos.
Informacion de la empresa en lengua extranjera: catadlogos de productos, folletos publicitarios,
otros. Publicaciones y paginas Web diversas en lengua extranjera: manuales, catalogos,
periédicos. Informacién en lengua extranjera publicada en las redes. Manuales de cultura 'y
civilizacion del destinatario objeto de la comunicacién en lengua extranjera. Guias, tipos de
viaje, sistemas de transporte, tipos de alojamiento y seguros de viaje, en lengua extranjera.

Unidad de competencia 6

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

Nivel : 2
Cébdigo: UC0233_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacién

RP1: Comprobar el funcionamiento, a nivel de usuario, del equipamiento informético
disponible, garantizando su operatividad, de acuerdo con los procedimientos y normas

BOE-A-2009-15054

HVWDEOHFLGDV SDUD IDFLOLWDU XQD H¢{¢FLHQWH JHVWLYQ S»RVV\



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO Zike

Num. 230 Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec.|. Pag. 79527

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,
OD SURWHFFLYQ GH GDWRV \ FRQ,{GHQFLDOLGDG HOHFWUyQL
CR1.2 Lasconexionesderedy acceso telefénico al iniciar el sistema operativo,
VH FRPSUXHEDQ FRQ/{UPDQGR VX GLVSRQLELOLGDG \ DFFHVR
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 internosy 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 documentacion se proponen al superior jerarquico de acuerdo con
los fallos o incidentes detectados en su utilizacién 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 ejecucién de los procedimientos de actuacion.

RP2: Obtener y organizar la informacion requerida en la Red —intranet o Internet—,
de acuerdo con las instrucciones recibidas y procedimientos establecidos, para el
desarrollo de las actividades de la organizacién utilizando los medios electrénicos y
manuales de ayuda disponibles.
&5 /IDV IXHQWHV GH LQIRUPDFLYQ VH LGHQWL¢FDQ \ SULI
OD IDFLOLGDG GH DFFHVR \ ({DELOLGDG FRQWUDVWDGD HQ |
GH¢{;QLGDV SRU OD RUJDQL]DFLYQ
CR2.2 Lainformacion necesaria paralaactividady disponible enlos archivos de
la organizacion, se obtiene buscéndola 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
REWLHQH FRQ DJLOLGDG XWLOL]DQGR GLVWLQWDYV KHUUDPLL
contrastada —buscadores, indices tematicos, agentes de busqueda u otros.
&5 /IRV FULWHULRY GH E~VTXHGD HQ OD 5HG VH XWLOL]
UHVWULQJLU HO Q~PHUR GH UHVXOWDGRY REWHQLGRY HOLJ
CR2.5 Los datos obtenidos se trasladan mediante el uso de las utilidades
R,PIWLFDV QHFHVDULDYVY FUHDQGR ORV GRFXPHQWRYV LQWHI
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
VLQ VHQWLGR R UHJLVWURY GXSOLFDGRYV DVLJQDQGR R FRG
u otros— segun las instrucciones recibidas.
CR2.7 La informacion recibida o resultante de la limpieza y homogeneizacién
de datos, se archiva y/o registra siguiendo los procedimientos internos
establecidos.
CR2.8 Las normas de seguridad y privacidad en el acceso y basqueda 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,
0 en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.

cve: BOE-A-2009-15054
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RP3:

GH

Preparar los documentos de uso frecuente utilizando aplicaciones informaticas
SURFHVDGR GH WH[WRV \ R GH DXWRHGLFLYQ D ¢(Q GH HQWUI

en los plazos y forma establecidos.

53
\' R

CR3.1 Los documentos requeridos en su area de actuacién —informes, cartas,

R,FLRV VDOXGDV FHUWL,FDGRY PHPRUDQGRYVY DXWRUL]DF
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
KHUUDPLHQWDY R¢{PIWLFDYV

CR3.2 Las plantillas de texto para los documentos de uso frecuente se crean,

FRQ HO ¢Q GH RSWLPL]DU\UHGXFLU LQH[DFWLWXGHV XWLOL]I
adecuadas, respetando, en su caso, las normas de estilo e imagen corporativa,

guardandolas con el tipo de documento, en el lugar requerido —terminal del

XVXDULR UHG X RWURV:* \ GH DFXHUGR FRQ ODV LQVWUXFFLF
&5 /ID GRFXPHQWDFLYQ TXH GLVSRQH GH XQ IRUPDWR
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

R,PIWLFD \ HQ VX FDVR FRUULJLpQGRODV R HQPHQGIQGROD
&5 IRV SURFHGLPLHQWRYV \ ODVDW pHQWPBEWD HHFEDYR HQ ;B D
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 Loselementos que permiten una mejor organizacién de los documentos

—encabezados, pies de pagina, numeracion, indice, bibliografia, u otros—, se

insertan con correccidon donde procedan, citandose, en su caso, las fuentes y

respetando los derechos de autor.

CR3.7 La informacion contenida en los documentos de trabajo se reutiliza

o elimina segin proceda, supervisando su contenido, de acuerdo con las

instrucciones y procedimientos establecidos, y respetando las normas de

VHIXULGDG \ FRQ¢;{¢GHQFLDOLGDG

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

IRUPD ULJXURVD ODV QRUPDYV GH VHJXULGDG \ FRQ¢{GHQFLDO
&5 (O GRFXPHQWR ¢(QDO HGLWDGR VH FRPSDUD FRQ HO
comprobando su ajuste preciso, asi como la inexistencia de lineas viudas o

huérfanas, saltos de paginas u otros aspectos que le resten legilibilidad vy,

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,

0 en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

2EWHQHU ORV GDWRV FIiOFXORV DJUHJDFLRQHV FRPSDUDFL
JUiIi¢FRV SUHFLVRV RSHUDQGR FRQ ODV GLVWLQWDYV IXQFLR(

FIOFXOR D ¢Q GH JHQHUDU GRFXPHQWRYV (DEOHV \ GH FDOLGDG

CR4.1 Los libros de las hojas de calculo se crean a través de las utilidades de
OD DSOLFDFLYQ R¢PIWLFD UH OLM.IRWY BE GRDY DAR G DWW VQ VED YR FSH
guardandolas en el lugar requerido —terminal del usuario, red u otros—, de acuerdo

FRQ ODV LQVWUXFFLRQHYV GH P®DWQ /) FDF LW RS®HGBI DGRE XP @ QW
&5 /DV KRMDV GH FIiOFXOR VH DFWXDOL]DQ HQ IXQFLyYQ G
cuando sea necesaria su reutilizacion, a través de las utilidades disponibles en 8
la propia hoja de célculo.

CR4.3 Las férmulas y funciones empleadas en las hojas de célculo de uso
frecuente, se utilizan con precision, anidandolas, si procede, y comprobando los

UHVXOWDGRY REWHQLGRV D ¢Q GH TXH VHDQ ORV HVSHUDGR

cve@OE—A—ZOOQ—lS
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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
FRQWUDVHXxDV \ FRQWURO GH DFFHVR DGHFXDGRV FRQ HO ¢Q
OD FRQ¢(;GHQFLDOLGDG \ OD SURWHFFLYQ SUHFLVDV

&5 IRV JUi¢ FRV GH XVR IUHFXHQWH VH HODERUDQ GH IRUPD
a través del asistente, estableciendo los rangos de datos precisos, aplicando el

formato y titulos representativos, y determinando la ubicacién adecuada al tipo

de informacioén requerida.

&5 /D FRQ¢JXUDFLYyQ GH ODV SiJLQDV \ GHO iUHD GH LPSU
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

QRUPDYV GH VHIXULGDG \ FRQ;{GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUPDF
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,

0 en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.

53 (ODERUDU SUHVHQWDFLRQHV GH GRFXPHQWDFLYQ H LQIRU
respetando los plazos, utilizando aplicaciones informaticas, y de acuerdo con
ODV LQVWUXFFLRQHV UHFLELGDV D ¢Q GH UHAHMDU OD LQIRU
corporativa.
&5 /DV SUHVHQWDFLRQHYV JUi¢FDV GH DSR\R D ODV H[SRVL
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 eliminacién de presentaciones realizadas en cualquiera de
los soportes disponibles, se aplican con rapidez y de formarigurosa, supervisando
VX FRQWHQLGR \ DSOLFDQGR ODV QRUPDV GH VHJXULGDG \
informacion.
&5 IRV REMHWRYVY QHFHVDULRY HQ ODVY SUHVHQWDFLRQHV J
hojas de célculo, fotografias, dibujos, organigramas, archivos de sonido y
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,
FRQ HeFDFLD D WUDYpV GH ORV DVLVWHQWHY GLVSRQLEOHYV
al objetivo de la presentacién 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 Lainformacién o documentacién objeto de la presentacién se comprueba
YHUL;FDQGR OD LQH[LVWHQFLBVGH XDUURYBR VH LGH [DFX\H WGR
FRQ ODV LQVWUXFFLRQHYV GH POGDLYQ:; PVEUIYDP GEHROORRUQBREU L
propuestos o, en su caso, aquellos que permitan su rapida recuperacién posterior.
CR5.7 Lainformacion o documentacién 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 informéticos —on line, off
line— se utilizan ante dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones,
0 en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.
&5 /IDV QRUPDVY GH FRQ¢{¢GHQFLDOLGDG \ VHJXULGDG
rigurosa.
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53 2SHUDU FRQ EDVHV GH GDWRV LQWHUQDV R H[WHUQDV F
proporcionar la informacién necesaria, manteniendo siempre la integridad, la seguridad
\ OD FRQ¢{GHQFLDOLGDG GH DFXHUGR D ODV QRUPDVY HVWDEOHFL
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 distribuciéon en
el documento mas conveniente, utilizando titulos representativos en funcion
GHO REMHWLYR GHO GRFXPHQWR \ HQ VX FDVR OWUIQGI
necesidades o instrucciones recibidas.
&5 /IRV GDWRV GH ODV WDEODV R EDVHV GH GDWRYV HVSHF
de documentos —sobres, etiquetas u otros documentos—, se combinan en el
RUGHQ HVWDEOHFLGR D WUDYpV GH ODV GLVWLQWDYVY DSOLF
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,
o0 en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.

53 ,QWHJUDU GDWRV WDEODV JUi¢FRV \ RWURV REMHWRY HQ (
DFXHUGR FRQ ODV LQVWUXFFLRQHY UHFLELGDV D ¢Q GH UHXWLO
requerida de distintas aplicaciones informaticas.

&5 /IDV WDEODV KRMDV GH FIOFXOR JUi¢FRV GLEXMRV LF
u otros, se insertan en los documentos, en el lugar idoneo, asegurando su
integridad.

CR7.2 Los objetos obtenidos de la hoja de célculo, 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 aplicacién a los documentos de trabajo, para facilitar su

seguimiento.

&5 /IRV WH[WRV WDEODV JUiIi¢FRV \ RWURYV REMHWRYV VH L(
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 aplicacién, generando
los documentos individualizados de acuerdo con las instrucciones recibidas.
CR7.6 Lacalidaddelosobjetosinsertados se optimizautilizando las herramientas
adecuadas —tratamiento de imagenes, optimizacién del color, u otros.

RP8: Utilizar programas de correo electronico en equipos informaticos y/o agendas
HOHFWUyQLFDY GH DFXHUGR FRQ ORV SURFHGLPLHQWRV \ OD Q
garantizar y optimizar la circulacién y disponibilidad de la correspondencia.
CR8.1 La direccion de correo y el asunto de las comunicaciones recibidas se
FRPSUXHEDQ LGHQWL¢{(FIQGRORY FRQ SUHFLVLYQ D WUDYpV G
X RWUDV XWLOLGDGHY GLVSRQLEOHV D ¢Q GH HYLWDU FRUUF
&5 /IRV GDWRV LGHQWL,{FDWLYRV QHFHVDULRY GH ODV FI
+tGHVWLQDWDULR DVXQWR DQH[RV DFXVH GH UHFLER RWUR
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 informéaticos
R HOHFWUYQLFRV VH RUJDQL]D FODVL¢{FIQGROD VHJ&
—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
electronicas se actualizan en el momento de su conocimiento, eliminando su contenido,
o incorporando nuevas informaciones o documentos que optimicen su uso.

vy
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CR8.5 Lacorrespondenciay/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 informéticas o electrénicas

VH LGHQWL¢{¢FDQ \ FRUULJHQ FRQ SURQWLWXG \ H¢{FLHQFL
responsabilidad, requiriendo, en su caso, el soporte técnico necesario.

&5 /ID QRUPDWLYD OHJDO GH VHI GDGGB® WLVRHFRIDHQFLLE
de comunicacion se aplica con rigor en el reenvio, respuesta y registro de la
correspondencia.

CR8.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informéticos —on line, off

line— se utilizan ante dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones,

0 en la ejecucién de los procedimientos de actuacion.

CR8.9 El movimiento, copia o eliminacion de los correos electronicos se

realiza supervisando su contenido y aplicando de forma rigurosa las normas de
VHIXULGDG \ FRQ;¢GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUPDFLYQ

Contexto profesional:

Medios de produccién y/o creacion de servicios

(TXLSRV R¢PIWLFRVY tWHUPLQD®HW L BRIHRUWB RNVBRUHVUIWDR] IRWRFR
FiPDUDV GLJLWDOHYV HTXLSR GRWWURO/HIRSHDB HW IRty RFiIVMOLFDV =+
intranet—. Correo y agenda electrénica. Aplicaciones informaticas generales: procesador de

WH[WR KRMD GH FIiOFXOR SURUUJHDD \EBWHSUEBN HDMWIRALYRWUDYV $VL
GH ODV DSOLFDFLRQHV LQIRUPIQIGHD R JHIQQHUD'GINWUXFWRUDY GH !
Impresos —solicitud de informacion, requerimientos, otros—. Transparencias.

Productos o resultado del trabajo

Busquedas de informacion en la red —interna o externa— y en el sistema de archivos de la

organizacion. Informacion organizada y actualizada correctamente cumpliendo plazos de

entrega. Informacién obtenida, ordenada, preparada, integrada y transmitida correctamente en

formay 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

GH ODV QRUPDV LQWHUQDV \ HWWHVIQDMW DGO RERDQGHTEYQROLGDG 5t
de incidencias con manuales de ayuda. Respeto del medio ambiente.

Informacion utilizada o generada

Normativa referente a derechos de autor, prevencion riesgos laborales, protecciéon y

conservacion del medio ambiente, seguridad electrénica, administracion electronica.

Manuales en soporte convencional o informatico —on line, off line— de: procedimiento

LQWHUQR HVWLOR XVR GH HTXLSRV LQIRUPIWLFRYV PIiTXLQDV GH R¢
Programas de ayuda. Informacién postal. Informacion publicada en la red. Publicaciones

GLYHUVDV EROHWLQHV R{FLDOHV UHYLVWDV HVSHFLDOL]DGDV ER:
de presentacion de informacion y elaboracion de documentos y plantillas.

lll. FORMACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

MODULO FORMATIVO 1

Denominacién: Técnicas de recepcién y comunicacion

cve: BOE-A-2009-15054
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Cddigo: MF0975_2
1LYHO GH FXDOL¢{(FDFLZQ SURIHVLRQDO

Asociado a la Unidad de Competencia:

UCco0975_2 Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

& ,GHQWL¢ FDU OD HVWUXFWXUD IXQFLRQDO GH RUJDQL]DFLRQ
3~EOLFD GLVWLQJXLHQGR ORV AXMRV GH LQIRUPDFLYQ HQ ODV FlI
de forma presencial, telemética o electrdnica, y sus medios de canalizacion.
CE1.1 Diferenciarlos tipos de organizaciones en funcién de su tamario, actividad
empresarial y constitucion legal.
& ( ,GHQWL;FDU OD HVWUXFWXUD IXQFLRQDO \ RUJDQL]D'
H[SOLFDQGR ORV AXMRV GH LQIRUPDFLYQ RUDO R HVFULWD H[LV
mandos o empleados.
& ( ,GHQWL;FDU OD HVWUXFWXUD RUJDQL]DWLYD GH ODV
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.
& ( ,GHQWL¢{;FDU UROHYV HQ JUXSRV GH WUDEDMR GHWHUPL
relaciones jerarquicas y funcionales que conllevan, asi como las relaciones con
otros grupos de trabajo.
CE1.7 Ante un supuesto practico de comunicacion, en una organizacion tipo
convenientemente caracterizada en su estructura organizativa:
- Representar mediante un organigrama funcional la organizacion de laempresa:
/IRV GHSDUWDPHQWRYV \ HO SHU;{O GH PDQGRYV VXSHULRUHYV
de empleados, medios y equipos técnicos.
- (VFRJHU HO GHVWLQDWDULR \ HO FDQDO DGHFXDGR SDUD
HeFLHQWHPHQWH
- Describir la solucion 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.
- (VSHFL¢,FDU ODV SRVLEOHV GL{(FXOWDGHYV HQ VX WUDQVPLYV
- 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.

cve: BOE-A-2009-15054
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& ( ,GHQWL¢{;FDU HO SURWRFROR GH FRPXQLFDFLYyQ RUDO \ J
una organizacion para transmitir la informacion oral.
& ( ,GHQWL¢{FDU ORV SDUIPHWURYV GH FDOLGDG GH VHUYLF

de comunicacion: Escucha activa, empatia, amabilidad, lenguaje comprensible,
JHQHUDU FRQ¢,DQ]D FRQWURO GHO WLHPSR X RWURYV
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 comunicacion utilizado.
& ( 'LIHUHQFLDU \ PDQHMDU HTXLSRVY GH WHOHIRQtD x¢{M
extensiones, otros— aplicando normas basicas de uso -tiempos de espera,
LQIRUPDFLYQ EiVLFD DO GHVFROJDU WUDVSDVR GH OODPDGD
LPDJHQ GH OD RUJDQL]DFLYQ VHD LGHQWL¢{FDGD FRUUHFWDPH
CE2.6 En una situacion simulada de comunicacion, o exposicién de un tema
concreto:
- ,GHQWL¢{(FDUVH H LGHQWL,FDU DO LQWHUORFXWRU DSOLF|
protocolo y parametros de calidad de servicio.
- Ajustar de forma precisa el Iéxico y expresiones utilizadas al tipo de exposicion
0 conversacion, y a los interlocutores de las mismas.
- ([SUHVDU ORV FRQWHQLGRY GHO WHPD GH IRUPD RUDO FRQ
de un grupo, presentando la informacién de forma organizada.
- Valorar si la informacién es transmitida con claridad, de forma estructurada,
con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
CE2.7 Enunaconversacion telefonica o telematica simulada, convenientemente
caracterizada:
- ,GHQWL¢{FDUVH H LGHQWL¢FDU DO LQWHUORFXWRU REVHUY
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 comunicacién y atencion 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 situacién de la recepcion dentro de la estructura de una
organizacion tipo, determinando la importancia de su funcién.
& ( ,GHQWL¢,FDU FRUUHFWDPHQWH ODV IDVHV HQ HO SURFH\
$FRIJLGD LGHQWL¢FDFLYQ UHJLVWUR JHVWLYQ \ GHVSHGLGD
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 recepcién y atencion 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.
- ,GHQWL{FDU FRQ SUHFLVLY@ Q@ 9RAMIWIPBDH DO R BVRUNPD BLH (
- Distinguir los errores cometidos y proponer las acciones correctivas necesarias.

C4: Aplicar técnicas de comunicacion escrita en la redacciéon y cumplimentacién

GH LQIRUPDFLYQ \ GRFXPHQWDFLYQ R¢FLDO R SULYDGD PH&gLDC
R¢{¢PIWLFRV \ HOHFWUYQLFRV
& ( ,GHQWL¢ FDU ORV VRSRUWHY SDUD HODERUDU \ WURQVF

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 informacién mas apropiados
HQ IXQFLYQ GH ORV FULWHULRY GH UDSLGH] VHJXULGDG \ FF
comunicacion atienda.
CE4.3 Distinguir impresos o formularios de comunicaciones —solicitudes,
UHFODPDFLRQHV QRWDV LQWHUQDV LQVWDQFLDV R¢FLRV U
tipo de informacion que se desea transmitir.
& ( ,GHQWL¢{FDU ODV KHUUDPLHQWDYV GH BAMeWTXHGD GH LOQI
navegadores, bases de datos— para elaborar la informacion y la documentacion.
CE4.5 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, en los que se
aporta informacion basica:
- GHGDFWDU LQIRUPHYVY FDUWDV 2R;FLDOHV FRPHUFLDOHYV |
profesionales y documentos tipo habituales en organizaciones e instituciones
privadas y publicas, sin faltas de ortografia, [éxico 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
PHGLRYVY R¢{PIiWLFRV \ WHOHPiIWLFRV
- Aplicar las técnicas de comunicacidon escrita en funcion del tipo de
comunicacion.
- BHGDFWDU HO GRFXPHQWR FXPSOLHQGR ODV QRUPDV RUWE
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
\ GRFXPHQWDFLYQ IDFLOLWDQGR VX DFFHVR VHJXULGDG \ FRQ,
& ( 'HVFULELU OD (QDOLGDG GH RUJDQL]DU OD LQIRUPDFLY
persiguen.
CE5.2  Explicar las técnicas de organizacion de informacion que se pueden
aplicar en una organizacion o en la Administracién Publica.
& ( 'LIHUHQFLDU ORV SURFHGLPLHQWRV GH UHJLVWUR FO
habituales en las organizaciones.
CE5.4 Describir los distintos tipos de correspondencia y paqueteria, y su
tratamiento.
CE5.5 Interpretar la normativa sobre proteccion 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 comunicacion sea registrada y consultada correctamente.
CE5.8 Ante una simulacibn de documentos tipo convenientemente
caracterizados, e informacioén a registrar y distribuir:
- Determinar el procedimiento de registro y distribucién apropiados al tipo de
organizacion.
- Determinar los tipos de correspondencia apropiados al tipo de informacién y
documentacion.
- Utilizar las aplicaciones informéticas de correo electronico, foros, chats, areas
de FAQ con agilidad y destreza en su registro y distribucion.
- Explicar la importancia de la aplicacion de medidas referentes al control de
datos y su conservacion.
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Contenidos

1. Procesos de comunicacién en las organizaciones y Administracion Publica.

- Tipologia de las organizaciones por:
A Sector de actividad.
A Tamafo.
A Forma juridica de constitucion y otras.

- ,GHQWL{FDFLYQ GH OD HVWUXFWXUD RUJDQL]DWLYD HPSUH
A Horizontal.
A Vertical.
A  Transversal.

- ,GHQWL{FDFLYQ GH OD HVWUXFWXUD IXQFLRQDO GH OD RUJ
A  Estructura departamental.
A El organigrama de la empresa: su elaboracion.

- JOXMRV GH FRPXQLFDFLYQ HODERUDFLYQ GH GLDJUDPDV C
JUi¢FD

- Canales de comunicacion: tipos y caracteristicas.

- La Administracién Publica: su estructura organizativa y funcional.

- Técnicas de trabajo en grupo:
A Relaciones jerarquicas.
A Relaciones funcionales.

- Estructuracion y aplicacion practica de los diferentes manuales de
procedimiento e imagen corporativa.

- Normativa vigente en materia de:
A 6HJIJXULGDG UHJLVWUR \ FRQ¢{GHQFLDOLGDG GH OD

comunicacion.

A Proteccion de datos, y servicios de informacion y comercio electrénico.

2. Comunicacion interpersonal en organizaciones y Admi nistraciones Publicas.
- La comunicacién oral: Normas de informacién y atencién, internas y
externas.

- Técnicas de comunicacion oral:
A Habilidades sociales.
A  Protocolo.
- La comunicacion no verbal.
- La imagen personal en los procesos de comunicacion:
A Actitudes.
A Usos.
A Costumbres.
- Criterios de calidad en el servicio de atencién al cliente o interlocutor:
A Empatia.
A 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 disposicién 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:;

A Acogida. v
A ,GHQWL¢FDFLYQ 5
A Gestion. §
A Despedida. P
- $SOLFDFLYyQ GH WpFQLFDV GH FRQGXFWD \ UHODFLRQDC
m

visitantes:

cve
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A Escucha activa, empatia y otras.

A Aplicacion de técnicas correctivas.
- Formulacion y gestion de incidencias béasicas.
- Normativa vigente en materia de registro.

4. Comunicacién telefénica en organizaciones y Administraciones Publicas.

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

- Manejo de centralitas telefénicas.

- La comunicacién en las redes —intranet e Internet.

- ORGHORYVY GH FRPXQLFDFLYQ WHOHIYQLFD EDUUHUDV \ GL¢F
de la informacion.

- La comunicacion comercial basica en la comunicacion telefénica.

- La expresién verbal y no verbal en la comunicacién telefénica:
A Recepcion.
A ,GHQWL¢{FDFLYQ
A -XVWL¢;FDFLYyQ GH DXVHQFLDYV
A Peticiones, solicitudes e inscripciones.

- Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.

- 1RUPDWLYD YLIJHQWH HQ PDWHULD GH VHJXULGDG UHJLVYV
llamadas telefénicas.

5. (ODERUDFLYQ \ WUDQVPLVLYQ GH FRPXQLFDFLRQHY HVFULWDYV
- Formatos tipo de impresos y documentos en la empresa, instituciones y
Administraciones Publicas: Tipologia y caracteristicas de los documentos.
- Normas de comunicacion y expresion escrita en la elaboracion de documentos
e informes, internos y externos:
A 1RUPDV RUWRJUIiI¢FDV VLQWIFWLFDV \ GH Op[LFR VRFLRE
A 8VR GH DEUHYLDWXUDV FRPHUFLDOHV \ R{(FLDOHYV
- Técnicas de comunicacion escrita:
A ,GHQWL{FDFLYQ GH GRFXPHQWRYV
A Mensajes por correo electrénico o correo postal.
- Cartas comerciales.
- Soportes para la elaboracion y transmisién de informaciéon segun:
A Canales de comunicacion.
A  Obijetivos.
- Elaboracion de documentos de informacion, y comunicacién, privados y
R¢FLDOHYV
A Formatos.
A Criterios de realizacion.
A 9HUL¢,FDFLYQ
A Control de errores.
- B8WLOL]DFLYQ GH PHGLRV \ HTXLSRNRR; FiR\Q FRM QLWBGHP
y destreza para la elaboracion y transmision de la informacion vy
documentacion.
- Aplicacion practica de los manuales de comunicacién corporativa en las
comunicaciones escritas.

6. Registro y distribucién de la informacién y documentacién convencional o
electronica.

- Organizacion de la informacién y documentacion:
A Obijetivos.
A Finalidad.
A Técnicas a aplicar.

cve: BOE-A-2009-15054
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- Correspondencia y paqueteria:
A Tipologia.
A  Tratamiento.
A 9HUL/,FDFLyQ GH GDWRYV
A Subsanacién de errores.
A Accesos.
A Consulta.
A  Conservacion.
- Recepcion de la informacién y paqueteria:
A Herramientas: servicio de correos, mensajeria, circulacion interna, correo
electronico, fax, foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares.
A Revision periodica de estas comunicaciones.
A Distribucién por canales adecuados.
- Procedimientos de registro de entrada y salida de correspondencia y
paqueteria: cotejo, gestion y compulsas.
- Actuacion basica en las Administraciones Publicas:
A Nociones bésicas del Procedimiento Administrativo Comun.
A Procedimiento basico del Registro Publico.
- Conocimiento y difusién de los manuales de procedimiento e imagen.
- Aplicacion de la normativa vigente de procedimientos de seguridad, registro y
FRQ;GHQFLDOLGDG GH OD LQIRBRPYHIQY/FLRQRE X HQW BW IUy® IEF

Orientaciones metodologicas

Formacion a distancia:

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

Médulo formativo - - . !
maédulo de formacioén a distancia

Médulo formativo - MF0975_2 920 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 formacibn minima necesaria para cursar el médulo con
aprovechamiento:

¥ Comunicacion en lengua castellana.
¥ Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 2

Denominacién:  OPERACIONES ADMINISTRATIVAS COMERCIALES
Codigo: MF0976_2

1LYHO GH FXDOL¢(FDFL¥Q SURIHVLRQDO

Asociado a la Unidad de Competencia:

uCo0976_2 Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

cve: BOE-A-2009-15054
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UNIDAD FORMATIVA 1

Denominacion: ATENCION AL CLIENTE EN EL PROCESO COMERCIAL

Cadigo:

UF0349

Duracion: 40 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP1y RP6.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1l: 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.

&(

,GHQWL¢;FDU ORV SURFHGLPLHQWRYV GH FRPXQLFDFLY

operaciones de compraventa en organizaciones tipo.

CE1.3 Distinguir los canales de comunicacion comerciales —péaginas Web,
convencionales, otros—, explicando sus caracteristicas, ventajas e inconvenientes
de utilizacion.

&(

,GHQWL¢;FDU ORV SDUIPHWURYV GH FDOLGDG GH VHUYLF

de comunicaciéon comercial con el cliente.

& (

,GHQWL,FDU ODV IDVHV GH XQ SURFHVR GH YHQWD \ GH

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

XQ FOLHQWH VHJ~Q VX FODVL¢(FDFLYQ FRPHUFLDO R VHJPHQW
CE1.8 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, de

comunicacion comercial:

Adaptar las técnicas de venta al medio de comunicacién propuesto —teléfono,
Internet, telefonia movil, correo postal o 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 comunicacién —bases de datos internas, paginas
Web, otras— més apropiado para obtener la informacion requerida.

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

CE1.9 En la simulacibn de una entrevista con un cliente, a través de

un

determinado canal de comercializacién y a partir de una informacion

convenientemente caracterizada:

,GHQWL,FDU OD WLSRORJtD GHO FOLHQWH \ VXV QHFHVLGDC
preguntas oportunas.

Realizar un guién — entrevista de venta telefénica y aplicarlo a la simulacion.

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

Conocer y rebatir las objeciones del cliente, minimizando las hostilidades del
cliente.

Aplicar en la venta telefonica distintos cierres segin el tipo de cliente.

cve: BOE-A-2009-15054
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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.

& ( ,GHQWL¢{;FDU ORV SURGXFWRV \ R VHUYLFLRYVY TXH SUHF
un seguimiento y servicio postventa.

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

& ( 'HVFULELU \ H[SOLFDU ODV WpFQLFDV H LQVWUXPHQWR"'
de clientes.
& ( $ SDUWLU GH XQ VXSXHVWR GH (GHOL]DFLYQ GH FOLHQW

establecidas:

- (ODERUDU ORV GRFXPHQWRYV DGHFXDGRYVY D FDGD DFFLYyQ G|
FODUD \ FRQFLVD HQ IXQFLYQ GH VX ¢QDOLGDG \ GHO FDQCL
electrénico, correo postal, teléfono, mensajes moviles.

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

& ( ,GHQWL¢;FDU OD GRFXPHQWDFLYQ XWLOL]DGD SDUD UH
describiendo la informacion 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.

- '"H¢ QLU FRQ SUHFLVLYQ OD QDWXUDOH]D \ HO FRQWH[WR GH

- Delimitar con rigor la capacidad personal para su resolucién.

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

Contenidos

1. Atencién al cliente en las operaciones de compraventa.

- El departamento comercial:
A Funciones basicas.
A ,GHQWL¢{FDFLYQ GH QHFHVLGDGHV \ JXVWRV GHO FOLH
cliente.
- Procedimiento de comunicaciéon comercial:
A Elementos de comunicacion institucional.
A Fases del procedimiento.
A Soportes de la comunicacion.
A Tratamiento hacia el cliente: 1éxico correcto, formulacién adecuada de
preguntas/respuestas y otras técnicas.
- ,GHQWL¢{FDFLYQ GHO SHU¢{O SVLFROYJLFR GH ORV GLVWLQW
A Aplicacion de condiciones de venta.
A Transmision de informacion comercial relevante segun el tipo de
cliente.
A Motivacion.
- Relacion con el cliente a través de distintos canales:
A Caracteristicas.
A Ventajas e inconvenientes.
A Internet como canal de comunicacion.
- Criterios de calidad en la atencion al cliente: satisfaccion del cliente.

- $SOLFDFLYQ GH OD FRQ,{GHQFLDOLGDG HQ OD DWHQFLy® DC

r@5)E-A-2009-15054

cve
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2. Comunicacion de informacién comercial en los procesos de compraventa.
- El proceso de compraventa como comunicacion:
A $VSHFWRV EiVLFRV ,GHQWL¢{(FDFLYQ GH OD FRPXQLFDFLY
A Técnicas y medios de comunicacion de la compra y la venta.
A Argumentacion comercial.
A Tratamiento de objeciones.
A Comunicacion de la informacién sobre los productos:
- La venta telefonica.
A Laventa por catélogo.
A Televenta.
A Internety otras formas.

3. Adaptacion de la comunicacién comercial al Telemarketing .
- Aspectos basicos del Telemarketing:
A Conceptos: Marketing, Telemarketing, teleoperador, sectores
empresariales del mercado y otros.
- La operativa general del teleoperador:
A Conectar con el cliente.
A Motivacién del teleoperador hacia la comunicacion.
A $.,DQ]JDU DFWLWXGHV SRVLWLYDVY GHO WHOHRSHUDGRU
- Técnicas de venta:
A Principales técnicas de venta comercial.
A /RV JXLRQHYVY SODQL¢{(FDU VX HI[LVWHQFLD
A La entrevista: necesidades de los clientes y el correcto uso de los
productos..
A Elementos para el éxito de las distintas técnicas de venta.
- Cierre de la venta:
A Objeciones de los clientes: principales causas y actitudes.
A Minimizar las hostilidades de los clientes.
A Tipologia de cierres de venta

4. Tramitacion en los servicios de postventa.
- Seguimiento comercial: concepto.
- Fidelizacion de la clientela:
A ,QVWUXPHQWRYV GH ¢GHOL]DFLYQ ERQL¢{FDFLRQHV WDI
club, cupones descuento y otros.

A Finalidad.
- ,GHQWL¢{FDFLYQ GH TXHMDV \ UHFODPDFLRQHYV
A Concepto.

A Caracteristicas.
A Tipologia: presenciales y no presenciales.
- Procedimiento de reclamaciones y quejas:
A Recepcion.
A Formulacién documental.
A Resolucion de dudas.
- Valoracion de los pardmetros de calidad del servicio y su importancia o
consecuencias de su no existencia.
- $SOLFDFLYQ GH OD FRQ¢(¢GHQFLDOLGDG D OD DWHQFLYQ SU
postventa.

UNIDAD FORMATIVA 2
Denominacion: GESTION ADMINISTRATIVA DEL PROCESO COMERCIAL
Cdbdigo: UF0350

Duracion: 80 horas

cve: BOE-A-2009-15054
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Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con la RP3, RP4
y RP5.

Capacidades y criterios de evaluacién

Cl: Confeccionar los documentos basicos de las operaciones de compraventa,
utilizando los medios informaticos o telematicos, realizando los calculos necesarios y
DSOLFDQGR OD OHJLVODFLYQ PHUFDQWLO \ ¢(VFDO YLJHQWH
CE1.1 Distinguir los documentos basicos de las operaciones de compraventa,
precisando las funciones y requisitos formales que deben reunir.
CEl1.2 Detectar, gestionar y comunicar a las personas o0 departamentos
correspondientes las incidencias que se produzcan durante el proceso
administrativo de compraventa: documentacion incompleta o no recibida, errores
IRUPDOHVY \ RWUDV FRQ HO ¢Q GH FXPSOLU FRQ XQD JHVWLYQ
& ( 3UHFLVDU ODV FDUDFWHUtVWLFDV EiVLFDV GH ODV QRUI
aplicables en las operaciones de compra y venta.
CEl1.4 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 Apartir de un supuesto convenientemente caracterizado:
- ,GHQWL¢{ {FDU ORV GLVWLQWRYV PpWRGRY SDUD FDOFXODU HO
- &DOFXODU HO SUHFLR ¢(QDO GH YHQWD GH DFXHUGR
proporcionados.
- 9DORUDU OD LQFLGHQFLD HQ HO SUHFLR ¢QDO GH GLVWLQW
CE1.6 En un supuesto practico de compra o venta convenientemente
FDUDFWHUL]DGR HQ HO TXH GHEHQ XWLOL]DUVH ODV DSOLFDF
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 Enun supuesto practico de recepcion de documentacion administrativa:
- ,GHQWL¢{FDU ORV GLVWLQWRYV GRFXPHQWRY DGPLQLVWUDWL
- 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, distribucién interna y expedicién 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 periédicos haciéndolos corresponder con el nivel de
existencias dado.

cve: BOE-A-2009-15054
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1.

Contenidos

Tramitacion administrativa del procedimiento de operaciones de compra-
venta convencional.

Seleccion de proveedores: Criterios de seleccién.

Gestion administrativa del seguimiento de clientes:

A Procedimientos y fases postventa.

A Instrumentos, productos o servicios que lo requieren.

A Tramites.

A Valoracion.

,GHQWL{FDFLYQ GH GRFXPHQWRYV EiVLFRYV

Presupuesto.

Propuesta de pedido.

Pedido.

Albaréan.

Notas de entrega.

Facturas.

Carta-porte y otros.

Confeccién 'y cumplimentacién de documentacién administrativa en

operaciones de compraventa.

,GHQWL{FDFLYQ \ FIOFXOR FRPHUFLDO HQ ODVY RSHUDFLRQF

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.

Tramitacién y gestion de las incidencias detectadas en el procedimiento

administrativo de compra-venta:

A Reclamacion y/o provision de la documentacién no recibida o remitida a
proveedores o clientes.

A Transmision de incidencias a departamentos correspondientes.

A Resolucion de incidencias en funcion de las competencias.

Aplicacion de la normativa vigente en materia de actualizacién, seguridad y

FRQ¢;¢GHQFLDOLGDG

>r>>>>>>

>>>>>>

$SOLFDFLYQ GH OD QRUPDWLYD PHUFDQWLO \ (VFDO YLJHQWH
compraventa.

Gestion de stocks e inventarios.

Legislacion mercantil basica:

A Conceptos bésicos.

A El Cédigo de Comercio: aspectos basicos.

/HILVODFLYQ ¢(VFDO EiVLFD

Legislacion sobre IVA:

A Concepto.

A Regimenes de IVA: general, recargo de equivalencia, operaciones
bésicas intracomunitarias.

A Tipos impositivos.

A Cumplimentacion de los modelos de liquidacion de IVA.

&RQFHSWRV EiVLFRV GH /HIJLVODFLYQ PHUFDQWLO \ O\BFDO

Directivas Comunitarias y operaciones intracomunitarias.

Conceptos bésicos: existencias, materias primas, embalaje, envasado y
etiquetado

cve: BOE-A-2009-15
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- Almacenamiento: sistemas de almacenaje, ubicacion de existencias, analisis
de la rotacion.
- Procedimiento administrativo de la gestién de almacén:
A Recepcion y entrega de documentacion y mercancia: anomalias,
deterioros, devoluciones.
A Registro de entradas y salidas.
A Elaboracién e interpretacién de inventarios.
A Control y organizacion del almacenamiento de productos: cotejo
de productos inventariados y registrados, desviaciones, pérdidas y
obsolescencia de los productos almacenados
A Distribuciéon de mercancia y documentacion 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.
A Manuales de procedimiento de la organizacion.
A Normativa vigente en materia de control y seguridad de la mercancia y
su documentacion.

UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE LA GESTION COMERCIAL

Cadigo: UF0351

Duraciéon: 40 horas

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

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Utilizar aplicaciones informaticas de gestién comercial, almacén y/o facturacién,
registrando la informacién y obteniendo la documentacion requerida en las operaciones
de compra y venta.

& ( ,GHQWL/,FDU ODV IXQFLRQHV \ ORV SURFHGLPLHQWRYV
aplicaciones, consultando, en su caso, los sistemas de ayuda.
& ( 9DORUDU \ MXVWL;FDU OD QHFHVLGDG GH DSOLFDU OF

y salvaguarda de la informacién 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:

- '"H¢ QLU ORV DUFKLYRY GH SDUIPHWURY +tWLSR GH ,9% GHVF
otros

- 5HJLVWUDU ODV DOWDV EDMDV \ PRGL{FDFLRQHV HQ OR
proveedores y productos propuestos.

- Registrar las compras realizadas, actualizando el archivo de proveedores y B
digitalizacion de la documentacién, en su caso. f

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

- 2ZEWHQHU FRUUHFWDPHQWH HQ ORV IRUPDWRV GH¢QLG
mercantiles. @
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& ( ,GHQWL,FDU DGHFXDGDPHQWH ODV LQIRUPDFLRQHV \

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 gestién comercial o CRM:
- ,GHQWL¢ FDU OD LQIRUPDFLYQ SURSRUFLRQDGD VHJ~Q FR
productos, distribuidores, agentes de venta, promociones u otros participes
0 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 informacién 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 informéticas de gestién comercial y/o almacén:
- '"H¢QLU ORV DUFKLYRYVY GH SDUIPHWUR tFULWHULRY GH YDOR
minimo, otros.
- Registrar los movimientos de existencias.
- Obtener con precision el inventario de existencias.
- $SOLFDU ODV RSFLRQHV GH VHJIJXULGDG \ FRQ¢{;{GHQFLDOLGD
en la aplicacién informatica.

Contenidos

1. Utilizacién de aplicaciones de gestion en relacion con clientes-proveedores
(CRM):
- $FWXDOL]DFLYQ GH ¢(FKHURYV GH LQIRUPDFLYQ GH

Clientes.

Proveedores.

Productos y servicios.

Agentes de venta y distribucion.

Empresas de la competencia.

Parametros comerciales: descuentos, tipos impositivos y otros.

- Tramitacién administrativa de la informacion de clientes-proveedores:

Recepcion de la informacién-documentacion.

Organizacion.

Digitalizacion de la documentacion para su registro.

Registro.

Transmision.

Blsquedas.

>>>>>>

>>>>>>

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

3. Utilizacién de aplicaciones informaticas de gestion de la facturacion:
- Generacién de:
A Presupuestos.

cve: BOE-A-2009-15054
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A Pedidos.

A Albaranes.

A Facturas y otros.

Realizacion de enlaces con otras aplicaciones informaticas de:
A Contabilidad.

A Gestidn de datos u otras.

4. Utilizacién de herramientas de aplicaciones de gestion de la postventa
para:

Gestionar la informacion obtenida en la postventa:

A Organizacion.

A Registro.

A Archivo.

5HDOL]DU DFFLRQHYV GH ¢(GHOL]DFLYQ
Gestion de quejas y reclamaciones:

A Reqgistro.

A Archivo

Obtencion mediante aplicaciones de gestion de:

A Informes relacionados.

A Formularios.

A Estadistica.

A Cuadros de datos.

Aplicacion de sistemas de salvaguarda y proteccion de la informacion:
A Consecuencias de su no aplicacion.

A Copias de seguridad.

Orientaciones metodolégicas

Formacién 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 formacibn minima necesaria para cursar el médulo con
aprovechamiento:

¥ Comunicacion en lengua castellana.

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

MODULO FORMATIVO 3

Denominacion: GRABACION DE DATOS
Cédigo: MF0973_1

1LYHO GH FXDOL¢{FDFLYQ SURIHVLRQDO

Asociado a la Unidad de Competencia:

uCc0973_1 Introducir datos y textos en terminales informaticos en condiciones de
VHIXULGDG FDOLGDG \ H,FLHQFLD

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.

& ( ,GHQWL¢;FDU GLVWLQWRY IDFWRUHY GH RSWLPL]DFLYQ
del tiempo, organizacion, limpieza, u otros.
& ( ,GHQWL,FDU ORV UHFXUVRV \ SURFHGLPLHQWRY GH DGD

materiales y elementos ambientales que mitigan la fatiga u otros riesgos en materia
de seguridad y salud.
& ( ,GHQWL¢;FDU ORV FULWHULRY QHFHVDULRY SDUD OD RU.
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 ergondmica 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
YHUL{FDUORYV
- ,GHQWL¢{ FDU ODV PRGL¢{(FDFLRQHV QHFHVDULDYV HQ PDWHUL
para mitigar los riesgos en la grabacion de datos.
- Explicar las consecuencias positivas y negativas de adoptar una posicion
correcta en la grabacion de datos.
& ,GHQWL¢;FDU ORVY FULWHULRY GH DFWXDFLyYQ SURIHVLRQ[§O S
de datos que permitan la integracién y cooperacion en grupos contribuyendo a crear un
FOLPD GH WUDEDMR SURGXFWLYR GH DFXHUGR FRQ XQD pWLmFD $
CE2.1 Describir las principales funciones a desempefiar en grupos de trabajo
GH JUDEDFLYQ GH GDWRV WLSR HVSHFL¢{FDQGR ODV UHOD%ZLR1
que conllevan. g
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& ( 'H¢e QLU HO WUDEDMR HQ HTXLSR HQ XQ JUXSR GH JUuDl
LGHQWL,FDQGR ODYV SRVLEOHV HVWUDWHJILDV R IRUPDV GH WI
& ( -XVWL¢,FDU ORV YDORUHYV pWLFR SHUVRQDOHYV TXH GHWE}

asi como su importancia en la integracion y participacion activa en un equipo de
trabajo de grabacion de datos.
& ( 'H¢e QLU ORV FULWHULRY GH FDOLGDG HQ OD DFWLYLGD
LGHQWL¢{FDQGR ORV LQGLFDGRUHY TXH DIHFWDQ D OD SURSLD
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:
- (VSHFL,FDU HO REMHWLYR \ FRQWHQLGR IXQGDPHQWDO C
trabajo.
- ,GHQWL¢{FDU ODV DFWLYLGDGHYV GH JUDEDFLYQ \ ORV UROF}
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.
- ,GHQWL¢, FDU ODV SDXWDV GH FRRUGLQDFLYQ GH¢{QLGDV \ OD
que coordinarse en la realizacion de las tareas de grabacién asignadas.
- Precisar el grado de autonomia de cada miembro del grupo en la realizacion
de las actividades de grabacion.
- Describir los criterios de calidad que han de guiar la propia actuacion
profesional.
- ,GHQWL¢({FDU ORVY YDORUHV pWLFRV SHUVRQDOHV \ SURIHVLF
errores y necesidades de mejora en la actuacion profesional propia,
evidenciados en la simulacion.

& $SOLFDU WpFQLFDVY PHFDQRJUiIi¢FDV HQ XQ WHFODGR HIWHQG
\ FDOLGDG GH HVFULWXUD DO WDFWR D WUDYpV GH DSOLFDFLRQ|
& ( ,GHQWL¢;FDU OD FRPSRVLFLYQ \ HVYWUXFWXUD GH XQ WH
CE3.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del terminal
informatico.
& ( ([SOLFDU OD WpFQLFD PHFDQRJUi¢FD HVWDEOHFLHQGEK
ODV GLVWLQWDVY IRUPDYVY GH FRQ¢(JXUDFLYQ GHO WHFODGR
& ( 'H¢e QLU GH IRUPD SUHFLVD HO IXQFLRQDPLHQWR GH O

OD\~VFXODV VLJQRV RUWRJUiIi¢FRV QXPpULFRV LQWHUURJ

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.

& ( ,GHQWL{FDU ORV FRPSRQHQWHV \ IXQFLRQHV GH ORV P

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.

- '"HVDUUROODU XQD GHVWUH]D VX¢{¢FLHQWH SDUD DOFDQ]%U H (
veinticinco pulsaciones por minuto con un nivel de error maximo del cinco
por ciento sobre datos en lenguas propias o extranjeras.

- -XVWL¢{;FDU OD LPSRUWDQFLD GH OD SRVWXUD FRUSRU
los brazos, mufiecas y manos—, para adquirir velocidad y prevenir riesgos
contra la salud.

OD

cve: BOKZA-2009-1
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& *UDEDU GDWRYV GH WDEODYV DSiQ EPINVQH®R X\ MHAD®I/GRHE R PRU UF
con precision, velocidad y calidad de escritura al tacto a través de aplicaciones informaticas
HVSHFt,FDV

& ( ,GHQWL;FDU OD FRPSRVLFLYQ \ HVWUXFWXUD GH XQ WH
CE4.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del terminal

informético.

& ( ([SOLFDU OD WpFQLFD PHFDQRJUi¢FD \ ODV GLIHUHQFLD

teclado numeérico.
CE4.4 Transcribir tablas de datos numéricos con rapidez, precisiony 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.
- Utilizacién de las teclas auxiliares.
- '"HVDUUROODU XQD GHVWUHI]D VX¢FLHQWH SDUD QR VXSHUDL
por ciento.

& ORGL,FDU ORV HUURUHV ORFDOL]DGRVY HQ OD JUDEDFLYQ
FDPELIQGRORV PHGLDQWH OD XWLOL]DFLYQ GH FRWHMR GH GRF
PHFDQRJUiI¢FDV \ GH DFXHUGR FRQ ODV QRUPDV HVWDQGDUL]DGL

& ( '"HVFULELU WRGDV ODVY DFWLYLGDGHY QHFHVDULDV SDUI
explicar la secuencia légica de las operaciones.

& ( ([SOLFDU ORVY HOHPHQWRV \ UHFXUVRV EiVLFRV GH OD OR
GH HUURUHV PHFDQRJUi¢FRYV

& ( ,GHQWL,FDU ODV KHUUDPLHQWDY GLVSRQLEOHV SDUD

PHFDQRJUi¢ FRV GXUDQWH HO GHVDUUROOR GH OD JUDEDFLYQ

& ( ,GHQWL,FDU ORV VLJQRV HVWDQGDUL]DGRVY GH FRU
PHFDQRJUIi¢FRYV

& ( ([SOLFDU ODV UHJODV GH XVR RUWRJUiIi¢FR DVt FRPR O
DO ¢QDO GH UHQJOyYQ

& ( ,GHQWL,FDU ORVY PHGLRYVY SURFHGLPLHQWRV \ FULWHUI
registro de la documentacion a grabar.

& ( (Q FDVRV SUIFWLFRV GH VLPXODFLYQ VX¢{(FLHQWHPHQ

UHODFLRQDGRY FRQ HO FRWHMR \ OD YHUL¢{¢FDFLYyQ GH ORV C
grabacion de datos:
- Comprobar que la reproduccién del documento coincide con el original escrito
o0 volcado de voz.
/IRFDOL]DU HUURUHYV RUWRJUIi¢{, FR\D @QWHMHHPDQWHEIQIFRD/ GPH C
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
HUURUHYV PHFDQRJUiI¢FRV X RUWRJUiIi¢FRV HQ HO SURSLR GF
del mismo.
- ORGL¢{¢FDU FRQ LQPHGLDWH] \ H¢FLHQFLD ORV HUURUHV GHW
- Registrar el documento, una vez corregido, a través de los medios informaticos
o0 documentales disponibles.
- Explicar los conceptos y describir las normas de calidad aplicables a los
trabajos de grabacién de datos en terminales informéaticos.
- Explicar las consecuencias del control de la documentacion en las funciones
propias de grabacién de datos, y su repercusion en el logro de los objetivos
propios y de la organizacion.

cve: BOE-A-2009-15054
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- ([SOLFDU ODV FRQVHFXHQFLDV GH OD FRQ;{GHQFLDOLGDG G
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 grabacién de datos.

- 30DQL¢FDU HQ HO SURFHVR GH JUDEDFLYQ GH GDWRYV
A Los espacios de trabajo.
A Las herramientas a usar en el proceso.
A Las actividades a realizar.
A 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:
A Prevencién de vicios posturales y tensiones.
A  Posicion de los brazos, mufiecas y manos.

- Mitigacién de los riesgos laborales derivados de la grabacién de datos:
adaptacion ergondmica de las herramientas y espacios de trabajo.

- Normativa vigente en materia de seguridad, salud e higiene postural.

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

de grabacién de datos

- Organizacion del trabajo en la actividad de grabacién de datos en terminales
informéticos:

A Funciones e instrucciones, objetivos, formas.
A Pautas de actuacion, 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.

- ,GHQWL¢,{FDFLYQ GH SDUIPHWURY GH DFWXDFLYQ SURIHVLF
grabacion de datos:

A Indicadores de calidad de la organizacion.

A Integracion de habitos profesionales.

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

A Coordinacion.

A La orientacion a resultados.

A Necesidad de mejoras y otros.

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

3. $SOLFDFLYQ GH WpFQLFDYVY PHFDQRJUi¢FDVY HQ WHFODGRV H[WH

informaticos.

- Funcionamiento del teclado extendido de un terminal informatico:
A 3XHVWD HQ PDUFKD \ FRQ¢{JXUDFLYQ
A Composicion y estructura del teclado extendido.
A Teclas auxiliares, de funciones y de movimiento del cursor.
A Combinacion de teclas en la edicién de textos.

- 7TPFQLFD PHFDQRJUI¢FD
A  Simultaneidad escritura-lectura.

cve: BOE-A-2009-15054
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A Colocacion de los dedos, manos y mufiecas.
A  Filas superior, inferior y dominante.
A Posicion corporal ante el terminal.

- Desarrollo de destrezas en un teclado extendido de velocidad y precision.

- Trascripcion de textos complejos, tablas de datos, volcados de voz,
grabaciones y otros.

- Aplicacion de normas de higiene postural y ergonémica ante el teclado de un
terminal informatico.

4, $SOLFDFLYQ GH WpFQLFDV PHFDQRJUi¢FDV HQ WHFODGRV QXPp
informaticos.
- Funcionamiento del teclado numérico de un terminal informatico:
A 3XHVWD HQ PDUFKD \ FRQ¢(JXUDFLYQ
A Composicién y estructura.
A Teclas de funciones y de movimiento del cursor.
A Combinacion de teclas en la edicién de datos numéricos.
- 7TpPFQLFD PHFDQRJUI¢FD
A Simultaneidad escritura-lectura.
A Colocacion de los dedos, manos y mufiecas.
A Posicion corporal ante el terminal.
- Desarrollo de destrezas en un teclado numérico de velocidad y precision.
- Trascripcion de tablas complejas de datos y datos numeéricos en general.

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

- Proceso de correccion de errores:
A 9HUL,FDFLYyQ GH GDWRYV
A Localizacion de errores y su correccion con herramientas adecuadas.

- Aplicacion en el proceso de correccion de:
A 5HJODV JUDPDWLFDOHY RUWRJUiIi¢FDV \ PHFDQRJUIi¢FDV
A Técnicas y normas gramaticales, y construccion de oraciones.
A  Signos de puntuacioén. Divisién 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.

- $VHIXUDPLHQWR GH OD FRQ{GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUP
objetivos.

Orientaciones metodolégicas

Formacién a distancia:

NUmero de horas totales del | N° de horas méaximas susceptibles

Médulo formativo . S ; ;
médulo de formacién 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 formacibn minima necesaria para cursar el médulo con
aprovechamiento:

cve: BOE-A-2009-15054
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¥ Comunicacion en lengua castellana.
¥ Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 4

Denominacion: GESTION DE ARCHIVOS

Codigo: MF0978_2

1LYHO GH FXDOL¢(FDFL¥Q SURIHVLRQDO
Asociado a la Unidad de Competencia:

UCO0978_2 Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico

Duracién: 60 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

& ,GHQWL;{FDU ORVY FRPSRQHQWHYV GHO HTXLSDPLHQWR GHO V
informaticos, sistemas operativos, redes, elementos y contenedores de archivo.
& ( ,GHQWL;FDU ORV HOHPHQWRY EiVLFRV KDUGZDUH \ VR

en red explicando sus caracteristicas, funciones y asistentes de instalacion.

CE1.2 Describir los procedimientos generales de operaciéon 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, conexién 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 Enuncaso practico sobre un sistema en red completo del que se dispone

la documentacion basica, o0 manuales o archivos de ayuda correspondientes al

sistema operativo de la red y el software ya instalado:

- ,GHQWL¢{FDU PHGLDQWH XQ H[DPHQ GHO VLVWHPD ORV HT)>

sistema operativo de las estaciones de trabajo y el sistema operativo de
red.

- ,GHQWL¢,{FDU ORY HOHPHQWRV \ FRQWHQHGRUHYV GH GRFXPH:
X R{FLQD

Utilizar adecuadamente las funciones basicas del sistema operativo de las
estaciones de trabajo.

([SOLFDU HO HVTXHPD GH VHJIJXULGDG \ FRQ;{GHQFLDOLGDG
SURSRUFLRQD HO VLVWHPD RSHUDWLYR GH UHG LGHQWI
cortafuegos y el antivirus.

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

Utilizar los comandos basicos de la operacion en red y su funcion.

([SOLFDU ODV YDULDEOHYV EiVLFDV GH HQWRUQR GH RSHUD

WDQWR ORV (FKHURV GH FRQ¢JXUDFLYyQ PiV LPSRUW@QW
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 (til a
los objetivos de archivo planteados consiguiéndose su optimizacion.

cve: BOE-A-200
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& ( ,GHQWL¢ FDU ODV GLVWLQWDY SUHVWDFLRQHY GH ORV VL
explicando sus caracteristicas y funciones basicas.
CE2.2 Distinguir entre las distintas herramientas de optimizacion del sistema
explicando sus funciones.
CE2.3 Diferenciar y utilizar los soportes de registro y archivo informatico —disco
¢MR  GLVTXH \WeHdvivegu ofros—, en funcién de sus caracteristicas y del
volumen de informacion a tratar y la distribucién de la misma.
CE2.4  Apartir de supuestos, convenientemente caracterizados, de organizacion
GH LQIRUPDFLYQ \ GRFXPHQWRY GDGRV \ XQRV SDUIPHWURYV
sistema:
- 8WLOL]DU ODV IXQFLRQHVY GHO VLVWHPD RSHUDWLYR SUHFL
las vistas de los distintos objetos del sistema, y de la forma de operar con el
mismo.
- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las indicaciones
recibidas.
- Realizar las copias 0 movimientos de carpetas o archivos a través de las
funciones precisas que permitan minimizar el tiempo de ejecucién.
- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segln 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 informacion, publica y/o privada,
TXH IDFLOLWHQ HO DFFHVR OD VHJXULGDG \ OD FRQ¢(GHQFLDO
soporte papel.

& ( 'HVFULELU OD ¢(¢QDOLGDG GH RUJDQL]DU OD LQIRUPDFLY
persiguen.
& ( ,GHQWL,FDU ORV VRSRUWHYVY GH DUFKLYR \ UHJLVWUR Pi

las caracteristicas de la informacion a almacenar.
CE3.3 Explicar las técnicas de organizacién de informacion que se pueden
aplicar en una institucion publica o privada.
& ( 'LIHUHQFLDU ORV VLVWHPDYV GH RUGHQDFLYQ FODVL¢FDF
habituales en las organizaciones.
CE3.5 Ante una simulacion de documentos tipo convenientemente
caracterizados, e informacioén a registrar y archivar:
- '"HWHUPLQDU HO VLVWHPD GH FODVL¢{FDFLYQ UHJIJLVWUR \ DL
documentos.
- Determinar los soportes de archivo y registro mas apropiados.
- Determinar procedimientos de consulta y conservacién de la informacién y
documentacion.

C4: Ejecutarlosprocedimientos que garanticen laintegridad, seguridad, disponibilidad
\ FRQ¢GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUPDFLYQ
& ( ,GHQWL¢;FDU ORV DVSHFWRYV EiVLFRVY GH OD QRUPDWLYD
y conservacion de documentos establecidos para las empresas e instituciones
publicas y privadas.
CE4.2 Describir los distintos niveles de proteccion, seguridad y acceso a la
informacion.
& ( $SOLFDU VLVWHPDV GH VHIJXULGDG SURWHFFLYQ F
de informacién disponibles:
- Enuna aplicacion.
- Desde el sistema operativo.
- Desde el hardware.

O
-

cve: BOE-A-200¢315054
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CE4.4 Detectarerrores de procedimiento en el accesoy consultaalainformacion
FRQ¢{¢GHQFLDO
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.
- (VWDEOHFHU SURWHFFLRQHV GH ¢FKHURV \ GLUHFWRULRYV
- Explicar los fallos y dar o proponer soluciones alternativas.

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

& ( ,GHQWL¢{FDU ORV GLVWLQWRY WLSRVY GH WDEODV HQ IX(C
asi como las posibles relaciones entre las mismas.

& ( ,GHQWL,FDU ORV GLVWLQWRY WLSRVY GH FRQVXOWDV H]J
y utilidad.

& ( ,GHQWL¢{FDU ORVY REMHWRY TXH SXHGHQ LQWHJUDU XQ L
practicos.

CE5.4 A partir de supuestos practicos y haciendo uso de las prestaciones y
asistentes de la aplicacion de un sistema gestor de base de datos:
- Crear las tablas necesarias.
- *HQHUDU IRUPXODULRY D SDUWLU GH ORV DVLVWHQWHYV Gl
forma precisa los campos de los archivos que contienen la informacion.
- Registrar la informacion original en las tablas adecuadas, comprobando que la
informacion almacenada se corresponde con la real.
- Importar los datos necesarios de aplicaciones propuestas —procesador de
texto, hoja de calculo, u otras.
- ,GHQWL,{FDU HO WLSR GH FRQVXOWD PiV DGHFXDGR HQ IX
requerida.
- &UHDU ODV FRQVXOWDV D SDUWLU GH ORV DVLVWHQWHV C
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.
,PSULPLU ODV FRQVXOWDY FRQ¢{JXUDQGR ODV RSFLRQHV GF
de economia y sostenimiento del medio ambiente propuestas.
CE5.5 A partir de supuestos de solicitud de presentacion de informacién en una
base de datos dada:
- ,GHQWL¢ FDU ORV FDPSRV GH WDEODV \ R FRQVXOWDYV TXH
requerida.
- &UHDU ORV LQIRUPHV \ JUiIi¢FRV FRQ ORV DVLVWHQWHYV GL’
con precision el tipo de agrupamiento de datos, y los formatos o estilos
indicados.
Almacenar los informes para su recuperacién posterior con nombres
LGHQWL¢FDEOHYV
Presentar los informes o informacién requerida en el plazo exigido, con las
aplicaciones propuestas —procesador de texto, hoja de célculo, u otras—,
combinando cuando proceda, la informacién, o exportando los datos.
- ,PSULPLU ORV LQIRUPHY FRQ¢IJXUDQGR ODV RSFLRQHYV GH DF
economia y sostenimiento del medio ambiente propuestas.
CES5.6 Aplicar los procedimientos que garanticen la seguridad, integridad y
FRQ¢;¢GHQFLDOLGDG GHO 6*%'

054
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Contenidos

1. Gestién de archivos, publicos y privados.
- Aplicacion de técnicas de archivo documental:
A 6LVWHPDV GH FODVL,FDFLYyQ \ RUGHQDFLYQ
A Finalidad y objetivos.
A Indices de archivo: actualizacion.
A Aplicacion de manuales de ayuda.
A Mejoras ante deteccion de problemas de organizacion.
- Procedimiento de registro y posterior archivo:
A ,GHQWL¢{(FDFLYQ GH VRSRUWHY PRELOLDULR ~WLOHYV
contenedores.
A Reproduccion y cotejo de la informaciéon 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:
A &RQ¢JXUDFLYyQ GH REMHWRY HQ VLVWHPDYVY RSHUDWLYRV
A Creacion/nombramiento, copia y eliminacién de archivos, carpetas,
subcarpetas y otras.
- Técnicas de proteccion de accesos publicos y privados, en archivos
convencionales e informaticos:
A Niveles de proteccion: determinacion.
A Disposicién de contrasefias y atributos de acceso.
A Autorizaciones de acceso o consulta, deteccion de errores en el
procedimiento.
- $SOLFDFLYQ GH SURFHGLPLHQWRVDG®H ¢BIGX&H CDGLQFRQR BGHLY
A Normativa vigente de proteccion de datos y conservacion de
documentacion.
A Copias de seguridad.

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

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

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

A Equipos de reproduccion.

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

A Funciones y comandos basicos.

A Herramientas basicas del sistema operativo.

- 6LVWHPDVY RSHUDWLYRYVY HQ UHGHV ORFDOHV FRQ¢JXUDFLYy(
red, actualizacién y acciones para compartir recursos.

- $SOLFDFLYQ GH PHGLGDV GH VHIXULGDG \ FRQ,{GHQFLDOLGI
programas de proteccion (antivirus, ¢ UHZLUH Ddd¥)LVSDP

- Medidas conservacion e integridad de la informacién contenida en los

archivos. Y salvaguarda de los derechos de autor.

- 1RUPDV YLJHQWHY HQ PDWHULD GH SURWHFFLYQ GH GDW
electrénica.

3. Gestion basica de informacién en sistemas gestores de bases de datos.
- Bases de datos:
A Tipos y caracteristicas.
A Estructura.

cve: BOE-A-2009-15054
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A Funciones.
A Asistentes.
A Organizacion.

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

- Bulsquedas de informacion en aplicaciones de bases de datos:

A  Filtros.
A Consultas.
A Asistentes para consultas y otras prestaciones.

- Presentacién de informacion en aplicaciones de bases de datos:

A Informes.
A Asistentes para informes.

- Interrelaciones con otras aplicaciones.

- $SOLFDFLYQ GH QRUPDV YLIJHQWHY GH VHIJXULGDG \ FRQ¢Gl
de datos.

Orientaciones metodoldgicas

Formacién a distancia:

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

Médulo formativo . L . !
maédulo 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
continuacion que asegure la formacidbn minima necesaria para cursar el médulo con
aprovechamiento:

¥ Comunicacion en lengua castellana.
¥ Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 5

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

Cédigo: MF0977_2

1LYHO GH FXDOL¢(FDF1iZxQ SURIHVLRQDO

Asociado a la Unidad de Competencia:

uco977_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

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

&

&RPSUHQGHU ODV LGHDV JHQHUDOHV \ ORV GHWDOOHYV HVSFH

habituales de la gestion administrativa en la relacién con el cliente en lengua extranjera
estandar, transmitidas en conversaciones, grabaciones, instrucciones, u otros, claros
y sin distorsiones o ruidos.

C2:

& ( &RPSUHQGHU OD LQIRUPDFLYQ JHQHUDO \ ORV GHWDO(
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:
- ,GHQWL¢{FDU OD LGHD SULQFLSDO GH OD FRPXQLFDFLYQ
- Extraer las ideas secundarias.
- Distinguir el tipo de cliente.
- ,GHQWL¢,{FDU ORV SXQWRY HVHQFLDOHY GH OD GHPDQGD GH
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,
FRQ¢UPDFLYQ GH LQIRUPDFLYQ EiVLFD VREUH SHGLGRV IDFWX
gue se utilizan las estructuras y las férmulas necesarias y basicas:
- Situar el mensaje en su contexto.
- ,GHQWL;FDU ORVY HOHPHQWRY HVSHFt¢{¢FRV PiV GHVWDFDGR\
- ,GHQWL,FDU OD OODPDGD
CE1.5 A partir de la escucha de un discurso breve o una conversaciéon en un
lenguaje sencillo estandar emitidos a través de un medio de comunicacion:
- Captar el contenido global del mensaje.
- ,GHQWL¢{ FDU ORVY HOHPHQWRV HVSHFt;FRV PiV GHVWDFDGR\
- Extraer las ideas secundarias.
CEL1.6 A partir de la escucha de narraciones, descripciones, canciones u otros,
secuenciar los elementos constituyentes del mensaje.

Interpretar documentacion rutinaria profesional de caracter sencillo, en lengua

extranjera estandar, propia de las actividades de gestién administrativa en relacién

con el cliente, obteniendo informaciones relevantes, utilizando cuando sea necesario

material de consulta y diccionarios.

& ( ,GHQWL¢{;FDU ORV GRFXPHQWRV *FDUWDV FRPHUFLDOH
formularios y otros—y el Iéxico habituales en las operaciones de compraventa en
distintos entornos profesionales.
& ( ,GHQWL;FDU ODV KHUUDPLHQWDYV GH DSR\R PiVDGHFXDG
y traduccion de documentos, de acceso rapido y precisas, convencionales o
informéticas.
CE2.3 A partir de la lectura comprensiva de un documento no complejo del
ambito profesional —cartas comerciales, instrucciones técnicas sencillas, folletos,
FDWiORJRV ID[HV FRUUHRY HOHFWUYQLFRY DQXQFLRV GRF)>
otros:
- ,GHQWL;FDU ODV FDUDFWHUtVWLFDV EiVLFDVY GHO GRFXPHQ
- Detectar o localizar los datos claves de dicha informacion.
- ,GHQWL¢{FDU HO WLSR GH LQIRUPDFLYQ VROLFLWDGD H
- Interpretar las expresiones de uso del documento en el &mbito profesional
HVSHFt,FR
- 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,

n
O
~
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documentos de transporte, u otros analogos— y datos convenientemente
caracterizados relacionados con el mismo:
- ,GHQWL¢;FDU ODV FDUDFWHUtVWLFDYV EiVLFDV GHO GRFXPHQ
- ,GHQWL¢{FDU HO WLSR GH LQIRUPDFLYQ VROLFLWDGD HQ FD(
- Detectar o localizar los datos claves y detalles relevantes.
- Cumplimentar los documentos con los datos adecuados proporcionados.
- Interpretar las expresiones de uso del documento en el &mbito profesional
HVSHFt; FR
CE2.5 Obtener interpretaciones de textos sencillos del ambito administrativo
en relacién con el cliente —cartas, faxes, correos electrénicos, reclamaciones,
catalogos, otros— apoyandose, en caso necesario, en el material de consulta.

C3: Producir mensajes orales sencillos, enlazados y estructurados en lengua
HIWUDQMHUD FRQ UD]JRQDEOH AXLGH] HQ VLWXDFLRQHV KDELWX
social y profesional del area de administracién y recepcién, realizando un uso adecuado
de las normas de cortesia habituales.
& ( ,GHQWL¢;FDU ODVY GLIHUHQWHY HVWUXFWXUDV UHJLVWU
presentacion y despedida, con el protocolo y las pautas de cortesia asociadas.
CE3.2 En una simulacién 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
+FRPXQLFDFLYQ DQXODFLyYyQ DSOD]JDPLHQWR RWUDV# FI
solicitando, cuando sea necesario, la repeticién de los datos aportados por
el cliente.

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

- 8WLOL]DU FRQ VX¢{¢FLHQWH AXLGH] HO YRFDEXODULR SURSL
la gestién de citas y atencion al cliente.

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

- (PSOHDU FRQ AXLGH] VX¢(FLHQWH ODV HVWUXFWXUDV \ IyUPX
a la lengua y cultura del interlocutor.

- 8WLOL]DU FRQ AXLGH] VX¢(¢FLHQWH ODV H[SUHVLRQHV SURS
YLVLWD R GH UHTXHULPLHQWR GH OD LQIRUPDFLYQ SDUD V

- 7UDQVPLWLU ORV PHQVDMHV UHODWLYRY D OD MXVWL¢FDI
DXVHQFLDYVY FRQ VX¢{¢FLHQWH AXLGH] XVDQGR HO YRFDEXC(
adecuadas mas habituales.

- (PSOHDU FRQ VX¢{FLHQWH AXLGH] ODV H[SUHVLRQHV PiV KD
presentaciones.

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

- 30DQL¢FDU HQ OD PHGLGD GH OR SRVLEOH ODV VROLF
informacion.

- JRUPXODU FRQ OD VX¢(FLHQWH AXLGH] \ FODULGDG ODV SU}
solicitudes de informacion.

- JRUPXODU D ORY FOLHQWHY FRQ OD VX¢{(FLHQWH AXLGH] oD
FRQGX]FDQ D OD FRUUHFWD LGHQWL¢{FDFLYyQ GH ODV GLBHPD‘

- Reformular las preguntas, si es necesario, asegurando la correcta recepcion 8
por parte del interlocutor. 8
- )DFLOLWDU OD LQIRUPDFLYQ UU-GH-}(]HU(IA/GL[DLE[RQGHRDGW‘DIQ.W\L&FA)E

sencillas y el vocabulario basico propio del &mbito de administracion y recepcion.
- Reformular la respuesta, si es necesario, asegurando la correcta recepcion
por parte del cliente.

cve: BOE-A
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CE3.5 En simulaciones, convenientemente caracterizadas, de grabacion de
mensajes telefoénicos o telematicos, realizar grabaciones sencillas con claridad y
OD VX¢(FLHQWH AXLGH] SDUD DWHQGHU DO FOLHQWH HQ ORV \
- Ausencias por vacaciones.
- Imposibilidad de atencion momentanea.
- Informacién de horarios de apertura y cierre del establecimiento.
- Cambios de direccién 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 relacion con el cliente, en lengua extranjera estandar,
de manera precisa y en todo tipo de soporte, utilizando el lenguaje técnico basico
DSURSLDGR \ DSOLFDQGR FULWHULRY GH FRUUHFFLYQ RUWRJUI,

& ( ,GHQWL;FDU XQ YRFDEXODULR EiVLFR GH XVR JHQHUDC

propiade las actividades administrativas en relacién con el cliente —correspondencia

comercial, convencional y electrénica, pedidos, albaranes, facturas, otros.

CE4.2 Utilizar con correccion razonable los elementos gramaticales basicos,

los signos de puntuacién y la ortografia de las palabras de uso basico general y de

las especializadas de su &mbito profesional, asi como un repertorio de estructuras

habituales relacionadas con las situaciones mas predecibles.

CE4.3 Apartir de unas instrucciones sencillas y detalladas sobre requerimientos

o0 solicitudes profesionales:

- Interpretar las instrucciones recibidas de manera exacta.

- ,GHQWL¢{FDU HO WLSR GH UHTXHULPLHQWR R VROLFLWXG
RIHUWDY GH SURGXFWRV \ R VHUYLFLRV UHFWL{FDFLRQHYV
solicitud de visita y/o reunién, otras— adaptando las estructuras formales
convenientes.

- Interpretar las instrucciones y redactar resimenes breves de la documentacion
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 Apartirde larecepcion de distintas cartas de presentacion y sus curriculos
asociados, en lengua extranjera:

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

- ,GHQWL¢{ FDU OD LQIRUPDFLYQ H[SUHVDGD HQ FDGD XQR GH ¢

CE4.5 A partir de datos convenientemente caracterizados de realizacién 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
|éxicas y sintacticas apropiadas al medio de transmisiébn que se va a
utilizar.

- Elaborar notas sencillas con precision.

- (ODERUDU ODV ¢(¢FKDV GH DOPDFpQ LGHQWL¢{FDQGR OD LQIR

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

- ,GHQWL¢{FDU ORV GRFXPHQWRY SDUD OD IRUPDOL]DFLYQ GH

- &XPSOLPHQWDU HO GRFXPHQWR GH UHFODPDFLYQ HVSHF ¢FIL
con precision. 8

- Hacer una relacion ordenada de los hechos aplicando criterios de correccion
IRUPDO OPp[LFD RUWRJUi¢FD \ VLQWIFWLFD

C5: Mantener conversaciones de forma clara, en lengua extranjera estandar, en
las actividades administrativas de relacion con el cliente, con cierta naturalidad y

cve: BOE-A-2009-15
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FRQ;DQ]D FRPSUHQGLHQGR \ SURSRUFLRQDQGR H[SOLFDFLRQHYV
tipo, rutinarias del ambito profesional.
& ( ,GHQWL;FDU ODV UHIHUHQFLDV VRFLRFXOWXUDOHYV LQP
contextos tanto orales como escritos.
& ( ,GHQWL¢;FDU ODV GLIHUHQWHY HVWUXFWXUDV UHJLVWU
y despedidas, con las pautas de cortesia asociadas.
& ( 'H¢e QLU \ FRPSDUDU ORYV UDVJRV PiV VLIQL¢{¢FDWLYRV T.
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.
8WLOL]DU FRQ H¢{FDFLD HO YRFDEXODULR KDELWXDO HQ O
LGHQWL¢{FDFLYQ GHO LQWHUORFXWRU \ UHTXHULPLHQWR X
necesaria.
([SUHVDUVH FRQ FODULGDG \ FLHUWD QDWXUDOLGDG \ FR(
de retrasos, ausencias, u otras circunstancias, empleando las estructuras
basicas adecuadas, utilizando estrategias lingiisticas y, en su caso, no
linguisticas.
- Comprender la informacién facilitada y requerimientos realizados de forma
clara por el interlocutor en lengua estandar.
- 6ROLFLWDU DO LQWHUORFXWRU ODV UHSHWLFLRQHY RSRUW
la correcta percepcion del mensaje, utilizando estrategias linguisticas y, en
su caso, no linglisticas.
- Proporcionar con cierta naturalidad y de forma clara, las explicaciones
adecuadas a las preguntas formuladas por el interlocutor, utilizando
estrategias linguisticas y, en su caso, no linglisticas.
CE5.5 A partir de conversaciones telefénicas simuladas relativas a las
actividades administrativas de relacién con el cliente —gestion de citas, solicitud de
informacion, u otros—, en la que se utilizan las estructuras y las formulas necesarias
y bésicas:
- Adaptar el registro oral a la situacion y al contexto propuesto.
- 8WLOL]DU HO YRFDEXODULR WpFQLFR EiVLFR DGHFXDGR HQ
propia, y del interlocutor.
- Utilizar las expresiones técnicas habituales en las conversaciones para la
concertacién, anulacion, aplazamiento, u otras situaciones relativas a la
gestion de citas.
- &RPSUHQGHU H LGHQWL¢{(FDU ORV HOHPHQWRYV PiV GHVWDFI
interlocutor.
- 3URSRUFLRQDU GH IRUPD FODUD ODV H[SOLFDFLRQHV QHFH\
ausencias, retrasos, u otras circunstancias habituales.
- Utilizar estrategias linguisticas y no linguisticas, para garantizar la comprension
del mensaje, reformulando explicaciones y, solicitando las repeticiones
oportunas de palabras o frases concretas.
- Despedirse segun las convenciones sociales de la lengua del interlocutor.
CE5.6 En una simulacion, convenientemente caracterizada, de conversacion
telefonica con un interlocutor extranjero:
- 2ZEVHUYDU ODV GHELGDVY QRUPDY GH SURWRFROR SDUD LG|
LGHQWL¢FDUVH
- Informar o informarse, utilizando las normas de protocolo y cortesia, y el
registro linguistico, adecuados al tipo de interlocutor.
- -XVWL¢{FDU OD LPSRUWDQFLD GH ORV DVSHFWRV VRFL
entre interlocutores de distintas lenguas y culturas.

X0
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1.

Contenidos

Utilizacién béasica de una lengua extranjera en la recepcién y relacién con el
cliente.

Conocimientos basicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones,

estructuras linglisticas, vocabulario y Iéxico:

A Conceptos basicos de la lengua extranjera.

A Conocimientos relacionados con saludos, presentaciones, despedidas,
tratamientos de cortesia habituales, comunicacion telefénica, descripcién
y sus consiguientes aspectos fonolégicos de la recepcién y relacién con
el cliente.

,GHQWL{ {FDFLYyQ \ DQiOLVLV GH ODV QRUPDYV

relaciones humanas y socioprofesionales.

Convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales,

\ KiIELWRV E

KRUDULRV ¢HVWDV ORFDOHV \ SURIHVLRQDOHV \ DGHFXDFL
3UHVHQWDFLYQ GH SHUVRQDV VDOXGRV H LGHQWL¢FDFLYQ

Recepcion y transmision de mensajes en distintos soportes:
A Presencial.
A Telefonico.
A  Telemético.

,GHQWL¢{FDFLYQ \ UHVROXFLYQ GH SHWLFLRQHY VHQFLOOD'

indole.

Diferenciacion de estilos comunicativos formales e informales en la recepcion
y relacion con el cliente.

Elaboracion de material audiovisual —promocional, dossier informativo u
otros.

Comunicacién béasica oral y escrita, en una lengua extranjera, en la atencion
al cliente y tratamiento de quejas o reclamaciones.

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

A Telefonica.

A Presencial.

A Telemética.

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

Intercambio de informacion oral o telefonica en la recepcion y atencién de
visitas en la organizacion:

A Estructuracion del discurso.

A Formulacioén de preguntas y respuestas.

A 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.

Interaccién en situaciones de interposiciébn de quejas y reclamaciones, y

DSOLFDFLYQ GH HVWUDWHJLDY GH YHUL¢{FDFLYQ

A Solicitud de aclaraciones o repeticiones.

A &RQ¢UPDFLYQ GH VLJQL¢{¢FDGRV R UHIRUPXODFLYQ G
30DQL,FDFLYQ GH DJHQGDV FRQFLHUWR DSOD]DPLH

recopilacion de informacion socioprofesional relacionada.
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- Cumplimentacion de documentos relacionados con la atencion 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 linglisticas y Iéxico basico:
A 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 comunicacion escrita del ambito 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 @mbito administrativo y comercial.

- Interpretacion de documentacion e informacion relacionada con el proceso

administrativo y comercial
- Traduccion de textos sencillos.

- Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes:

A Correspondencia comercial.
A Cartas de solicitud de informacion.

- Condiciones de compraventa, de peticién de presupuestos y sus respuestas

de pedido:

Albaranes.

Documentos de transporte.
Facturas.

Ofertas.

>>>>>>

naturaleza analoga.

De envio de mercancia y acuses de recibo.
Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de

- Elaboracion de presentaciones de caracter administrativo o comercial en
lengua extranjera a través de distintos soportes.

Orientaciones metodoldgicas

Formacién a distancia:

Numero de horas

Médulo formativo totales del médulo

N.° de horas méximas susceptibles
de formacién a distancia

Médulo formativo - MF0977_2 90

60

Criterios de acceso para los alumnos

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

aprovechamiento:

t Comunicacién en lengua extranjera: nivel “Usuario Basico” A2 segun

Marco Comun Europeo.
Comunicacién en lengua castellana.

t
¥ Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 6

Denominacion: OFIMATICA

cve: BOE-A-2009-15054
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Cddigo: MF0233_2

1LYHO GH FXDOL¢{(FDFL¥Q SURIHVLRQDO
Asociado a la Unidad de Competencia:

uCo0233 2 ODQHMDU DSOLFDFLRQHV R¢(PiWLFDV HQ OD JHVWLYQ G
documentacion.

Duracién : 190 horas

UNIDAD FORMATIVA 1

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

Cébdigo: UF0319
Duracién: 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
LQIRUPIWLFR GLVSRQLEOH HQ HO GHVDUUROOR GH OD DFWLYLC
garantizar su operatividad.

& ( ,GHQWL¢;FDU HO KDUGZDUH GHO HTXLSR LQIRUPIWLFR
basicas.

CE1.2 Diferenciar software y hardware.

& ( 'H¢e QLU TXH HV HO VRIWZDUH GLVWLQJXLHQGR HQWUH

software de aplicacion.

CE1.4 Utilizar las aplicaciones fundamentales proporcionadas por el sistema

RSHUDWLYR FRQ¢JXUDQGR ODV RSFLRQHV EiVLFDV GHO HQWR

CE1.5 Distinguir los periféricos que forman parte del ordenador sus funciones.

CE1.6 Realizar correctamente las tareas de conexion/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.

& ( (Q XQ FDVR SUIFWLFR VX¢{¢FLHQWHPHQWH FDUDFWHUL]D

de la documentacién basica, 0 manuales o archivos de ayuda correspondientes al

sistema operativo y el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informético disponible.

- ,GHQWL¢{ FDU PHGLDQWH XQ H[DPHQ GHO HTXLSDPLHQWR LQ
HO VLVWHPD RSHUDWLYR \ ODV DSOLFDFLRQHV R¢{PIWLFDV

- Comprobar el funcionamiento de las conexiones de su equipo de red y acceso

telefonico al iniciar el sistema operativo.

Explicar las operaciones bdsicas de actualizacion de las aplicaciones
R¢PIWLFDV QHFHVDULDYVY XWLOL]DQGR ORV DVLVWHQWHRHYV 1
procedimientos de ejecucion. ,

- ,QVvWDODU ODV XWLOLGDGHV QR FRQWHQLGDV HQ ODV

por defecto en el equipamiento informatico disponible, utilizando los
asistentes, y las opciones proporcionadas.

2008E15054
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- Explicar qué herramientas o utilidades proporcionan seguridad vy
FRQ;GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUPDFLYQ HO VLVWHPD RSH
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+ GH IRUPD SUHFLVD \ H,FLHQWH
CE2.1 Distinguir entre un navegador y un buscador de red —Internet y/o intranet—
relacionando sus utilidades y caracteristicas.

& ( ,GHQWL¢;FDU ORYV GLVWLQWRYV ULHVJRV \ QLYHOHV GH V
de Internet describiendo sus caracteristicas.
& ( ,GHQWL;FDU ORV GLIHUHQWHV WLSRV GH EXVFDGRUL}

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:
- ,GHQWL¢;FDU ODV XWLOLGDGHYV GLVSRQLEOHY HQ HO VLVWHP
a realizar.
- Crear los distintos archivos o carpetas de acuerdo con las indicaciones
recibidas.
- Nombrar o renombrar los archivos o carpetas segln 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:
- ,GHQWL¢{FDU HO WLSR GH LQIRUPDFLYQ UHTXHULGD HQ HO V
- ,GHQWL¢{FDU \ ORFDOL]DU O DintranetoWrhet- aletua@sR UPDFLYQ *
al tipo de informacion requerida.
- Realizar las busquedas aplicando los criterios de restriccion adecuados.
- Obtener y recuperar la informacién de acuerdo con el objetivo de la misma.
- ,GHQWL¢FDU VL IXHUD QHFHVPRWIGH ORVL G HUHAXRY G R EDXMQ |
- 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 eliminacion de
la informacién que garanticen las normas de seguridad, integridad y
FRQ;{¢GHQFLDOLGDG GH ORV GDWRYV

C3: Utilizar las funciones de las aplicaciones de correo y en procesos tipo de
recepcion, emisién y registro de informacion.
& ( ,GHQWL;FDU ODV SUHVWDFLRQHYV SURFHGLPLHQWRYV
aplicaciones de correo electrénico y de agendas electrénicas distinguiendo su
utilidad en los procesos de recepcidn, emision y registro de informacién.
CE3.2 Explicar laimportancia de respetar las normas de seguridad y proteccion
de datos en la gestién 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 aplicacion a partir de las direcciones de
correo electrénico usadas en el aula.
CE3.4 Ante unsupuesto practico, donde se incluiran los procedimientos internos
de emisién-recepcion de correspondencia e informacién de una organizacion:
- Abrir la aplicacion de correo electronico.

cve: BOE-A-2009-15054



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

NUum. 230 Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec. |. Pag. 79564

- ,GHQWL¢ FDU HO ORVY HPLVRU HV \ HO FRQWHQLGR HQ OD UHI
- Comprobar la entrega del mensaje en la recepcion de correspondencia.
- ,QVHUWDU HO ORV GHVWLQDWDULRYVY \ HO FRQWHQLGR DVHJ
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.
- CE35 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 electronico.
- Imprimir y archivar los mensajes de correo, de acuerdo con las normas de
economia facilitadas y de impacto medioambiental.
- *XDUGDU OD FRUUHVSRQGHQFLD GH DFXHUGR FRQ ODV LQVYV
recibidas.
- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion
de la aplicacion que garanticen las normas de seguridad, integridad y
FRQ;{¢GHQFLDOLGDG GH ORV GDWRYV
- 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.
A 7LSRORJtD \ FODVL,{FDFLRQHV
A Arquitectura de un equipo informatico basico.
A Componentes: Unidad Central de Proceso (CPU), memoria central y
tipos de memoria.
A Periféricos: Dispositivos de entrada y salida, dispositivos de
almacenamiento y dispositivos multimedia.
- Software.
A 'H¢;QLFLYyQ \ WLSRV GH 6RIWZDUH
A Sistemas operativos: Objetivos, composicion y operacion.

2. Utilizacién basica de los sistemas operativos habituales.
- Sistema operativo.
- Interface.
A Partes de entorno de trabajo.
A Desplazamiento por el entorno de trabajo.
A &RQ¢JXUDFLYQ GHO HQWRUQR GH WUDEDMR
- Carpetas, directorios, operaciones con ellos.
'"H¢QLFLYQ
Creacion
Accion de renombrar.
Accion de abrir.
Accién de copiar.
Accion de mover.
Eliminacion
- Ficheros, operaciones con ellos.
A 'H¢QLFLYQ
A Crear.

>r>>>>>>
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Accion de renombrar.
Accion de abrir.
Guardado.
Accion de copiar.
Accion de mover.
Eliminacion
- Aplicaciones y herramientas del Sistema operativo
- Exploracidon/navegacion por el sistema operativo.
- &RQ¢JIJXUDFLYQ GH HOHPHQWRY GHO VLVWHPD RSHUDWLYR
- Utilizacion de cuentas de usuario.
- Creacion de Backup.
- Soportes para la realizacion de un Backup.
- Realizacién de operaciones basicas en un entorno de red.
A Acceso.
A Busqueda de recursos de red.
A  Operaciones con recursos de red.

>>>>>>

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

4. Navegacion por la World Wide Web.
- '"H¢ QLFLRQHYVY \ WpUPLQRYV
- Navegacion.

- Historico.

- Manejar imagenes.

- Guardado.

- Busqueda.

- Vinculos.

- Favoritos.

- Impresion.

- Caché.

- Cookies.

- Niveles de seguridad.

5, 8WLOL]DFLYQ \ FRQ¢{JXUDFLYyQ GH &RUUHR HOHFWUYQLFR FR
informacion.
- Introduccién.
- 'H¢{¢QLFLRQHV \ WpUPLQRYV
- Funcionamiento.
- Gestores de correo electrénico.
A Ventanas.
A Redaccién y envio de un mensaje.
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Lectura del correo.
Respuesta del correo.
Organizacién de mensajes.
Impresion de correos.
Libreta de direcciones.
Filtrado de mensajes.

- Correo Web.

>>>>>>

6. TUDQVIHUHQFLD GH ¢FKHURYV )73
- Introduccion.
- '"HEQLFLRQHY A\ WpUPLQRY UHODFLRQDGRYV

UNIDAD FORMATIVA 2

Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE TRATAMIENTO DE TEXTOS
Cdédigo: UF0320

Duracién: 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
elaboracion de documentos, insertando texto con diferentes formatos, imagenes, u
otros objetos, de la misma u otras aplicaciones.

& ( ,GHQWL¢,;FDU ODV SUHVWDFLRQHVY SURFHGLPLHQWRYV
procesadores de textos y de autoedicion describiendo sus caracteristicas y
utilidades.

CE1.2 Utilizar los asistentes y plantillas que contiene la aplicacién, o a partir de
documentos en blanco generar plantillas de documentos como informes, cartas,
R¢FLRV VDOXGDV FHUWL{FDGRY PHPRUDQGRYVY DXWRUL]DFI
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 relaciéon con criterios medioambientales
GH¢{QLGRV
CE1.4 Ante un supuesto practico debidamente determinado elaborar
GRFXPHQWRYV XVDQGR ODV SRVLELOLGDGHV TXH RIUHFH OD
procesador de textos.
- Utilizar la aplicacién y/o, en su caso, el entorno que permita y garantice la
LQWHJUDFLYQ GH WH[WR WDEODV JUi,FRV LPIiJHQHV
- 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 lainformacion almacenaday 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 informético, comprobando el documento creado manualmente
0 con la ayuda de alguna prestacion de la propia aplicacién como, corrector
RUWRJUi¢FR EXVFDU \ UHHPSOD]DU X RWUD
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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
FRQ¢JXUDFLYQ GH SiJLQD HQ HO OXJDU DGHFXDGR \ HVWDE!
precisas en primera pagina, secciones u otras partes del documento.

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

- Aplicar el resto de utilidades que presta la aplicacion del procesador de textos
FRQ H¢FDFLD \ RSRUWXQLGDG

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion
de la aplicacion que garanticen las normas de seguridad, integridad y
FRQ;GHQFLDOLGDG GH ORV GDWRYV

- 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 ergonomicos, 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 plantillas de los impresos y documentos normalizados
guardandolas con el tipo preciso.

- Aplicar las normas de seguridad e integridad de la documentacién generada
con las funciones de la aplicacién 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 aplicacién de tratamiento de textos.
- Barra de herramientas Estandar.

2. Introduccién, desplazamiento del cursor, seleccion y operaciones con el
texto del documento.
- Generalidades.
- Modo Insertar texto.
- Modo de sobrescribir.
- Borrado de un carcter.
- Desplazamiento del cursor.
- Diferentes modos de seleccionar texto.
- Opciones de copiar y pegar.
- Uso y particularidades del portapapeles.
- Insercion de caracteres especiales (simbolos, espacio de no separacion, etc)
- Insercion de fecha y hora
- Deshacer y rehacer los ultimos cambios.
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3. 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.
- Duplicacién 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.

4. Utilizacién de las diferentes posibilidades que ofrece el procesador de textos
para mejorar el aspecto del texto.
- Fuente.
A Tipo, estilo, tamafio, color, subrayado y efectos de fuente.
A Espaciado entre caracteres.
A Cambio de mayusculas a mindsculas
A Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
- Pérrafo.
A Alineacion de parrafos.
A Utilizacion de diferentes tipos de sangrias desde menu y desde la
regla.
A Espaciado de péarrafos y lineas.
A Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
- Bordes y sombreados.
A Bordes de pérrafo y texto.
A Sombreado de parrafo y texto.
A Teclas rapidas asociadas a estas operaciones.
- Numeracion y vifietas.
A Vifetas.
A Listas numeradas.
A Esquema numerado.
- Tabulaciones.
A Tipos de tabulaciones.
A Manejo de los tabuladores desde el cuadro de dialogo de tabuladores.
A 8VR GH OD UHJOD SDUD HVWDEOHFHU \ PRGL¢,{FDU WDEXC

5, &RQ¢JIJXUDFLYyQ GH SiJLQD HQ IXQFLYQ GHO WLSR GH GRFXPH
utilizando las opciones de la aplicacion. Visualizacion del resultado antes
de la impresion.
- &RQ¢JIJXUDFLYQ GH SiJLQD
A Margenes.
Orientacién de pagina
Tamafio de papel.
Disefio de pagina.
Uso de la regla para cambiar margenes.
- Visualizacion del documento.
A Modos de visualizar un documento.
A Zoom.
A Vista preliminar.
- (QFDEH]DGRV \ SLHV GH SiJLQD &UHDFLYyQ HOLPLQDFLW®WQ \
- Numeracion de paginas. 5
A Numeracién automéatica de las paginas de un determinado documento.
A  Eliminacién de la numeracion.
A Cambiando el formato del nimero de paginas.
- Bordes de pagina

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

A Creacion de columnas con distintos estilos.

A Aplicar columnas en distintos espacios dentro del documento.
- ,QVHUFLYQ GH 1RWDV DO SLH \ DO ¢({QDO

6. Creacién de tablas como medio para mostrar el contenido de la informacion,
en todo el documento o en parte de é.
Insercidn o creacion de tablas en un documento
- Edicion dentro de una tabla.
- Movimiento dentro de una tabla.
- 6HOHFFLYQ GH FHOGDV ODV FROXPQDV WDEOD
- ORGL¢{¢FDQGR HO WDPDxR GH ¢(ODV \ FROXPQDV
- ORGL¢(¢FDQGR ORV PiUJHQHV GH ODV FHOGDV
- Aplicando formato a una tabla (bordes, sombreado, autoformato).
- Cambiando la estructura de una tabla (insertar, eliminar, combinar y dividir
FHOGDV (ODV \ FROXPQDV
- Otras opciones interesantes de tablas (Alineacién vertical del texto de una
celda, cambiar la direccién del texto, convertir texto en tabla y tabla en texto,
2UGHQDU XQD WDEOD LQWURGXFFLYyQ GH IyUPXODV ¢(OD Gt

7. Correccién de textos con las herramientas de ortografia y gramatica,
utilizando las diferentes posibilidades que ofrece la aplicacion.
- Seleccién del idioma.
- Correccion mientras se escribe.
- Correccion una vez se ha escrito, con menu contextual (boton derecho).
- Correccién gramatical (desde menua herramientas).
- Opciones de Ortografia y gramatica.
- Uso del diccionario personalizado.
- Autocorreccion.
- Sin6nimos.
- Traductor.

8. Impresion de documentos creados en distintos formatos de papel, y soportes
como sobres y etiquetas.
- Impresién (opciones al imprimir).
- &RQ¢JIJXUDFLYyQ GH OD LPSUHVRUD

9. Creaciénde sobresy etiquetas individualesy sobres, etiquetas y documentos
modelo para creacion y envio masivo.
- Creacion del documento modelo para envio masivo: cartas, sobres, etiquetas
0 mensajes de correo electronico.
- Seleccion de destinatarios mediante creacion o utilizacion de archivos de
datos.
- &UHDFLYQ GH VREUHV \ HWLTXHWDV RSFLRQHV GH FRQ¢JXL
- Combinacién de correspondencia: salida a documento, impresora o0 correo
electrénico

10. 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.
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Autoformas (incorporacién y operaciones que se realizan con la autoforma
en el documento).

- &XDGURV GH WH[WR LQVHUFLYQ \ PRGL¢{(FDFLYQ
- Insercién de WordArt.

11. Creacidn de estilos que automatizan tareas de formato en parrafos con estilo
repetitivo y para la creacién de indices y plantillas.
- Estilos estandar.
- $VLIQDFLYQ FUHDFLYQ PRGL¢{FDFLYyQ \ ERUUDGR GH HVWLC

12. Utilizacion de plantillas y asistentes que incorpora la aplicacién y creacion
de plantillas propias basandose en estas o de nueva creacion.
- Utilizacion de plantillas y asistentes del menu archivo nuevo.
- &UHDFLYQ JXDUGDGR \ PRGL¢{FDFLYQ GH SODQWLOODV GH C

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

14. Fusiébn de documentos procedentes de otras aplicaciones del paquete
R{;PiWLFR XWLOL]DQGR OD LQVHUFLYQ GH REMHWRYVY GHO PHQ-
- Con hojas de calculo.
- Con bases de datos.
- &RQ JUi¢FRYV
- Con presentaciones.

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

Insercidon de comentarios.

Control de cambios de un documento

- Comparacion de documentos

Proteccion de todo o parte de un documento.

16. Automatizacién de tareas repetitivas mediante grabacién de macros
- Grabadora de macros.
- Utilizacion de macros.
UNIDAD FORMATIVA 3
Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE HOJAS DE CALCULO

Cdbdigo: 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 tabulacion y tratamiento aritmético-légico y/o
HVWDGtVWLFR GH GDWRV H LQIRUPDFLYQ DVt FRPR VX SUHVHQW
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1.

& ( ,GHQWL¢;FDU ODYV SUHVWDFLRQHVY SURFHGLPLHQWRYV \
calculo describiendo sus caracteristicas.

CE1.2 Describir las caracteristicas de protecciéon y seguridad en hojas de

calculo.

CE1.3 En casos practicos de confeccion de documentaciéon administrativa,

FLHQWt¢;FD \ HFRQYPLFD D SDUWLU GH PHGLRV \ DSOLFDFLRQH"
valor en el ambito empresarial:

- Crear hojas de célculo agrupandolas por el contenido de sus datos en libros
FRQYHQLHQWHPHQWH LGHQWL,{FDGRV \ ORFDOL]DGRV \ FR
utilizacion del documento.

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

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

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pagina y otros aspectos
GH FRQ¢JXUDFLYQ GHO GRFXPHQWR HQ ODV KRMDV GH FiOF
necesidades de la actividad a desarrollar o al documento a presentar.

- Imprimir hojas de calculo con la calidad, presentacion de la informacion y
copias requeridas.

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

- &RQIHFFLRQDU JUi¢FRV HVWIQGDU \ R GLQiPLFRVY D SDUWL
de la hoja de calculo, optando por el tipo que permita la mejor comprension
de la informacién 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.

- (ODERUDU \ DMXVWDU GLDJUDPDV HQ GRFXPHQWRV \ XWLC
aquellas prestaciones que permita la aplicacién de la hoja de calculo.

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

- $SOLFDU ODV IXQFLRQHV \ XWLOLGDGHY GH PRYLPLHQWR FR
TXH JDUDQWLFHQ ODV QRUPDV GH VHIJXULGDG LQWHJIULGD:!
datos.

- Utilizar los manuales o la ayuda disponible en la aplicacion 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.

- &RQ¢JIJXUDFLYQ GH OD DSOLFDFLYQ

- Entrada y salida del programa.

- Descripcion de la pantalla de la aplicacion de hoja de calculo.

- Ayuda de la aplicacién de hoja de célculo.

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

Desplazamiento por la hoja de célculo.
- Mediante teclado.

- Mediante raton.

- Grandes desplazamientos.

- Barras de desplazamiento.
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3. Introduccién de datos en la hoja de calculo.
- Tipos de datos:

Numeéricos.

Alfanumeéricos.

Fecha/hora.

Formulas.

Funciones.

>>>>>

4, (GLFLYyQ \ PRGL¢(FDFLYyQ GH OD KRMD GH FiOFXOR
- Seleccion de la hoja de calculo

A Rangos

A Columnas
A Filas.

A Hojas

- ORGL¢{FDFLYyQ GH GDWRYV
A  Edicién del contenido de una celda
A Borrado del contenido de una celda o rango de celdas
A 8VR GHO FRUUHFWRU RUWRJUIi¢FR
A Uso de las utilidades de busqueda y reemplazo.
- Insercion y eliminacion:
A Celdas
A Filas
A Columnas
A Hojas ce calculo
- Copiado o reubicacion de:
A Celdas o rangos de celdas
A Hojas de célculo

5. Almacenamiento y recuperacién 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.

6. Operaciones con rangos.
- Relleno rapido de un rango.
- Seleccidn de varios rangos. (rango multiple, rango tridimensional)
- Nombres de rangos.

7. ORGL¢{(FDFLYyQ GH OD DSDULHQFLD GH XQD KRMD GH FIiOFXOR
- Formato de celda
Ndamero.
Alineacion.
Fuente.
Bordes.
Relleno.
Proteccion.
- $QFKXUD \ DOWXUD GH ODV FROXPQDV \ (0ODV
- 2FXOWDQGR \ PRVWUDQGR FROXPQDVY ¢0ODV X KRMDV GE] Fic
- Formato de la hoja de célculo <
- Cambio de nombre de una hoja de célculo
- Formatos condicionales.
- $XWRIRUPDWRY R HVWLORY SUHGH¢{QLGRYV

>>>>>>
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8. Férmulas.
- Operadores y prioridad.
- Escritura de formulas.
- Copia de férmulas.
- Referencias relativas, absolutas y mixtas.
- Referencias externas y vinculos
- Resolucidn de errores en las formulas
A Tipos de errores
A Herramientas de ayuda en la resolucion de errores

9. Funciones.
- JXQFLRQHY PDWHPiIWLFDV SUHGH;QLGDYVY HQ OD DSOLFDFLYC(C
- 5HJODYV SDUD XWLOL]DU ODV IXQFLRQHY SUHGH{QLGDV
- Utilizacion de las funciones mas usuales.
- Uso del asistente para funciones.

10. ,QVHUFLYQ GH *Ui¢FRVY SDUD UHSUHVHQWDU OD LQIRUPDFLYQ F
de célculo.
- (OHPHQWRY GH XQ JUIiI¢FR
- &UHDFLYQ GH XQ JUI¢FR
- ORGL¢{FDFLYQ GH XQ JUi¢FR
- %RUUDGR GH XQ JUIi¢FR

11. Insercion de otros elementos dentro de una hoja de célculo
- Imagenes
- Autoformas
- Texto artisticos
- Otros elementos.

12. Impresion.
- Zonas de impresion.
- (VSHFL¢{FDFLRQHV GH LPSUHVLYQ
- &RQ¢JIJXUDFLYQ GH SiJLQD
A Margenes
A Orientacion
A Encabezados y pies y numeracion de pagina
- Vista preliminar
A Formas de impresion.
A &RQ¢(JIJXUDFLYQ GH LPSUHVRUD

13. 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

14. Utilizacién de las herramientas de revision y trabajo con libros compartidos
- Insercion de comentarios.
- Control de cambios de la hoja de célculo
- Proteccién de una hoja de célculo
- Proteccion de un libro
- Libros compartidos
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15. ,PSRUWDFLYQ GHVGH RWUDV DSOLFDFLRQHY GHO SDTXHWH R¢l
- Con bases de datos.
- Con presentaciones.
- Con documentos de texto.

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

UNIDAD FORMATIVA 4

Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS DE BASES DE DATOS
RELACIONALES

Cdédigo: UF0322

Duracién: 50 horas

Referente de competencia: Esta unidad formativa se corresponde con RP6y RP7 en
lo referente a las bases de datos relacionales.

Capacidades y criterios de evaluacién

C1l: Utilizar las funciones de las aplicaciones informéticas de bases de datos
relacionales que permitan presentar y extraer la informacion.
CE1l.1 Describirlasprestaciones, procedimientosy asistentes de los programas
TXH PDQHMDQ EDVHV GH GDWRV UHODFLRQDOHYVY UH{ULHQ
utilidades relacionadas con la ordenacién y presentacion de tablas, y la
importacion y exportacion de datos.

& ( ,GHQWL¢ FDU \ H[SOLFDU ODV GLVWLQWDY RSFLRQHV H
GDWRV UHODFLRQDO SDUD OD FUHDFLYQ GLVHXR YLVXDOL]
tablas.

CE1.3 Describirlosconceptosde campoy deregistro, asi como 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:

CEL1.5 Diferenciar las caracteristicas que presenta el tipo de relacién de una
tabla, en una relacién uno a uno, uno a varios o varios a varios.

CE1.6 Disefiar consultas utilizando los diferentes métodos existentes de la
aplicacion.

CE1.7 Conocer los distintos tipos de consultas, su creacién y su uso:

CE1.8 Ejecutar consultas, teniendo en cuenta las consecuencias que pueden
conllevar, tales como pérdida de datos, etc...

& ( ,GHQWL;FDU OD XWLOLGDG GH ORV IRUPXODULRV HQ
WUDYpV GH ODV IXQFLRQHYVY GH LQWURGXFFLYyQ \ PRGL(JFDFLy
CE1.10 Crear formularios utilizando los diferentes métodos existentes de la
aplicacion.

CE1.11 Diferenciar los distintos tipos de formatos en los formularios en funcion
de su uso.

CE1.12 Utilizar las herramientas y elementos de disefio de formularios creando
estilos personalizados.
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CE1.13 Describir la importancia 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 Disefiar los informes, segun la ordenacién y el agrupamiento de datos:
asi como su distribucion:

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 creacién de un
proyecto de base de datos relacional:

- Crear las tablas ajustando sus caracteristicas a los datos que deben
FRQWHQHU \ DO XVR ¢QDO GH OD EDVH GH GDWRYV UHIHUHQFL
- 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 creacion de las consultas necesarias para la
consecucion del objetivo marcado para la base de datos relacional.

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

CE1.19 En casos practicos de confeccién de documentacion administrativa, a
partir de medios y aplicaciones informaticas de reconocido valor en el &mbito
empresarial:

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

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

- Utilizar los manuales de ayuda disponibles en la aplicaciéon en la
resolucién de incidencias o dudas planteadas.

CE1.20 A partir de documentos normalizados e informacion, 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 aplicaciéon en la
resolucién de incidencias o dudas planteadas.

Contenidos

1. Introduccion y conceptos generales de la aplicacion de base de datos.
- Qué es una base de datos
- Entrada y salida de la aplicacion de base de datos.
- La ventana de la aplicacion de base de datos.
- Elementos basicos de la base de datos.
A Tablas.
A Vistas o Consultas.
A Formularios.
A Informes o reports.
- Distintas formas de creacion 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 creacién de tablas.
A Elementos de una tabla.
A Propiedades de los campos.
- Introduccién de datos en la tabla.
- Movimientos por los campos y registros de una tabla.
- Eliminacion de registros de una tabla.
- ORGL¢(FDFLYQ GH UHJLVWURY GH XQD WDEOD
- Copiado y movimiento de datos.
- Busqueda y reemplazado de datos.
- &UHDFLYQ GH ¢OWURYV
- Ordenacion alfabética de campos.
- Formatos de una tabla.
- Creacion de indices en campos

3. Realizacion de cambios en la estructura de tablas y creacion de relaciones.
- ORGL¢{FDFLYyQ GHO GLVHXxR GH XQD WDEOD
- Cambio del nombre de una tabla.
- Eliminacion 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.
A Concepto del campo clave principal.
A Tipos de relaciones entre tablas.

4, &UHDFLYQ PRGL¢(FDFLYyQ \ HOLPLQDFLYQ GH FRQVXOWDV R YLV
- Creacion de una consulta.

Tipos de consulta.

A  Seleccion de registros de tablas.

A ORGL¢{(FDFLYyQ GH UHJLVWURYVY HVWUXFWXUD GH OD WDEO

- Guardado de una consulta.

- Ejecucion de una consulta.

- Impresién de resultados de la consulta.

- Apertura de una consulta.

- ORGL¢{FDFLYyQ GH ORV FULWHULRY GH FRQVXOWD

Eliminacion de una consulta.

5. Creacién de formularios para introducir y mostrar registros de las tablas o
resultados de consultas.
- Creacion de formularios sencillos de tablas y consultas.
- Personalizacion de formularios utilizando diferentes elementos de disefio.
- Creacién de subformularios.
- Almacenado de formularios.
- ORGL¢{FDFLYQ GH IRUPXODULRYV
- Eliminacion de formularios.
- Impresién de formularios.
- ,QVHUFLYQ GH LPiJHQHV \ JUi¢FRV HQ IRUPXODULRYV

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.
- Personalizacion de informes utilizando diferentes elementos de disefio.
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- Creacion de subinformes.

- Almacenado de informes

- ORGL¢FDFLYQ GH LQIRUPHYV

- Eliminacion de informes.

- Impresién de informes

- ,QVHUFLYQ GH LPiJHQHV \ JUi¢FRV HQ LQIRUPHV

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

UNIDAD FORMATIVA 5

Denominacion: APLICACIONES INFORMATICAS PARA PRESENTACIONES:
GRAFICAS DE INFORMACION

Cdbdigo: UF0323

Duracién: 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.
CEl1.1 Explicar la importancia de la presentacién 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 Advertirde la necesidad de guardar las presentaciones segun los criterios
de organizacion de archivos marcados por la empresa, facilitando el cumplimiento

GH ODV QRUPDV GH VHIJXULGDG LQWHJIJULGDG \ FRQ¢{GHQFLDOI

CE1.3 Sefalar la importancia que tiene la comprobacién de los resultados y la
subsanacion de errores, antes de poner a disposicion 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.
CEl1.4 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere
elaboracion y presentacién de documentacion de acuerdo con unos estdndares de
calidad tipo:
- Seleccionar el formato mas adecuado a cada tipo de informacién para su
SUHVHQWDFLYQ ¢QDO
- Elegir los medios de presentacion de la documentacién més 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,

LGHQWL(FDQGR LQH[DFWLWXGHV \ SURSRQLHQGR VROXFLR

- Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacion de
la presentacién que garanticen las normas de seguridad, integridad y
FRQ¢GHQFLDOLGDG GH ORV GDWRYV

& 8WLOL]DU ODV IXQFLRQHY GH ODV DSOLFDFLRQHYV GH SU
documentacion e informacion en diferentes soportes, e integrando objetos de distinta
naturaleza.
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& ( ,GHQWL¢;FDU ODV SUHVWDFLRQHYVY SURFHGLPLHQWRV \ D
GH SUHVHQWDFLRQHYV JUiIi¢FDV GHVFULELHQGR VXV FDUDFWHU!
CE1.3 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se requiere
elaboracion y presentacion de documentacion de acuerdo con unos estandares de
calidad tipo:
- Aplicar el formato mas adecuado a cada tipo de informaciéon para su
SUHVHQWDFLYQ ¢QDO
Utilizar los medios de presentacion de la documentacién mas adecuados a
cada caso (sobre el monitor, en red, diapositivas, animada con ordenador y
sistema de proyeccion, papel, transparencia, u otros soportes).
8WLOL]DU GH IRUPD LQWHJUDGD \ FRQYHQLHQWH *Ui¢iFRV
consiguiendo una presentacion correcta y adecuada a la naturaleza del
documento.
8WLOL]DU H¢{¢FD]JPHQWH \ GRQGH VH UHTXLHUD ODV SRVLE
DSOLFDFLYQ LQIRUPIWLFD GH SUHVHQWDFLRQHV JUIi¢iFDV
video, otras.
Utilizar los manuales o la ayuda disponible en la aplicacién en la resolucién de
incidencias o dudas planteadas.
& ( $ SDUWLU GH LQIRUPDFLYQ VX¢(FLHQWHPHQWH FDUDFWH
unos parametros para su presentacién en soporte digital facilitados:
Insertar la informacién proporcionada en la presentacion.
- Animar los distintos objetos de la presentacidn de acuerdo con los pardmetros
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
VHU [iIFLOPHQWH XWLOL]DGDV SURWHJILpQGRODVY GH PRGLy¢

Contenidos

1. Disefio, organizacion y archivo de las presentaciones.
- Laimagen corporativa de una empresa.
A Importancia
A Respeto por las normas de estilo de la organizacion
- Disefio de las presentaciones
A Claridad en la informacién.
A La persuasion en la transmision de la idea
- Evaluacion de los resultados.
- Organizacion y archivo de las presentaciones.
A &RQ¢GHQFLDOLGDG GH OD LQIRUPDFLYQ
- Entrega del trabajo realizado

2. Introduccion y conceptos generales.
- Ejecucion de la aplicacidn para presentaciones.
- Salida de la aplicacion para presentaciones.
- Creacidn de una presentacion.
- Grabaci6n 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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A Normal.
A &ODVL¢{(FDGRU GH GLDSRVLWLYDV
A Esquema.

Acciones con diapositivas.

- Insercion de nueva diapositiva.
- Eliminacion de diapositivas.

- Duplicacion de diapositivas

- Ordenacion de diapositivas.

Trabajo con objetos.
- Seleccién de objetos.
- Desplazamiento de objetos.
- Eliminacion de objetos.
- ORGL¢{FDFLYyQ GHO WDPDxR GH ORV REMHWRYV
- Duplicacién de objetos.
- Reubicacion de objetos.
- Alineacién y distribucion de objetos dentro de la diapositiva
- Trabajo con textos.
A Insercion de texto (desde la diapositiva, desde el esquema de la
presentacion)
A ORGL¢(FDFLYQ GHO IRUPDWR GHO WH[WR
- Formato de parrafos.
A Alineacion.
A Listas numeradas.

A Vifetas.
A Estilos.
- Tablas.

A Creacion de tablas.
A 2SHUDFLRQHV FRQ ¢(¢ODV \ FROXPQDYV
A Alineacién horizontal y vertical de las celdas.

- Dibujos.

A Lineas.

A Rectangulos y cuadrados.

A Circulos y elipses.

A Autoformas.

A Sombrasy 3D.

A Reglasy guias.
- Iméagenes.

A Predisefiadas e insertadas.
- *Ui¢ FRV

A &UHDFLYQ GH JUIiI¢{FRV
- Diagramas.

A Creacion de organigramas y diferentes estilos de diagramas.
- WordArt o texto artistico
- Insercion de sonidos y peliculas.
Formato de objetos
Rellenos
Lineas
Efectos de sombra o 3D

>>>>

Documentacion de la presentacion
- Insercién de comentarios
- Preparacion de las Notas del orador

cve: BOE-A-2009-15054



BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

NUum. 230 Miércoles 23 de septiembre de 2009 Sec. |. Pag. 79580

6. Disefios o Estilos de Presentacion
- Uso de plantillas de estilos
- Combinacién de Colores
- Fondos de diapositivas
- Patrones

7. Impresion de diapositivas en diferentes soportes.
- &RQ¢JXUDFLYyQ GH OD SiJLQD
- Encabezados, pies y numeracion
- &RQ¢JIJXUDFLYQ GH ORV GLVWLQWRYV IRUPDWRY GH LPSUHVLYy
- Opciones de impresion

8. Presentacién de diapositivas teniendo en cuenta lugar e infraestructura.
- Animacion de elementos.
- Transicién de diapositivas.
- Intervalos de tiempo
- &RQ¢JIJXUDFLYyQ GH OD SUHVHQWDFLYQ
A Presentacion con orador
A Presentacién en exposicion
A Presentaciones personalizadas
- &RQH[LYQ D XQ SUR\HFWRU \ FRQ¢JXUDFLYQ
- Ensayo de la presentacién
- Proyeccion de la presentacion.

Orientaciones metodoldgicas

Formacién a distancia:

Uni . NUmero de horas totales de N.° de horas maximas susceptibles
nidad formativa . . L . A
las unidades formativas de formacién 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 dmbitos sefialados a
continuacion que asegure la formacion minima necesaria para cursar el modulo 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

Cddigo: MP0079

Duracién: 120 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1l.

Aplicar técnicas de comunicacién 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
OD UHGDFFLYQ \ FXPSOLPHQWDFLYQ GH LQIRUPDFLYQ \ GRFXPHC(
PHGLDQWH OD XWLOL]DFLYQ GH PHGLRV R{PIWLFRV \ HOHFWUyQL

C2:

CEl1l.1 Protocolizar la comunicacion oral y gestual habitual en la organizacion
para transmitir la informacion oral y los parametros de calidad del servicio en los
procedimientos de comunicacion.

CEl1.2 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 atencién y asesoramiento personal o
telemética en funcion del canal de comunicacion utilizado.

& ( ODQHMDU HTXLSRV GH WHOHIRQtD *¢(MR
otros— aplicando normas bésicas de uso —tiempos de espera, informacién basica

PyYLO FHQ

DO GHVFROJDU WUDVSDVR GH OODPDGD RWUDV* FRQ HO ¢
RUJDQL]DFLYQ VHD LGHQWL,FDGD FRUUHFWDPHQWH

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 documentacién e interpretar la informacion
correspondiente a las distintas fases del proceso administrativo de compra—venta
en los soportes mas apropiados en funcién de los criterios de rapidez, seguridad,

\ FRQ{;GHQFLDOLGDG D ORV TXH OD FRPXQLFDFLYQ DWLHQGD

CE1.6 Conservar el area de trabajo con el grado apropiado de orden y limpieza,
con adecuada disposicién del espacio de acogida y los materiales auxiliares del
mismo, ante los diferentes espacios de la organizacion.

CE.1.7 Respetary analizar los procedimientos y normas internas de la empresa.

& ( (MHFXWDU H LQWHUSUHWDU ODV LQVWUXFFLRQHYVY GH WUI

los plazos establecidos

Aplicar las técnicas de registro y distribucion de la informacién y documentacion,

IDFLOLWDQGR VX DFFHVR VHJIJXULGDG \ FRQ¢;¢GHQFLDOLGDG
& ( &ODVL¢{¢FDU OD FRUUHVSRQGHQFLD \ SDTXHWHUtD GH OD

C3:

su tratamiento correspondiente.

CE2.2 Registrar y consultar correctamente la informaciéon y documentacion
utilizando las aplicaciones del correo electrénico, 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.

Aplicar las técnicas de comunicaciéon 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. 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

facturacion, comunicando la informacién con claridad, de manera ordenada,

estructurada, y precisa, a las personas adecuadas en cada momento por medio

de los canales de comunicacion correspondientes, con calidad y motivacion hacia

el cliente. Usando el canal de comunicaciéon adaptado al telemarketing en los

casos correspondientes.

& ( &DOFXODU ORV SDUIPHWURV FRPHUFLDOHVY \ ¢VFDOHV
proceso administrativo de compra-venta y para la correcta cumplimentacion de

los documentos correspondientes.

CE3.3 Manejar el proceso administrativo que debe seguir una reclamacién o

servicio postventa.

& ( $SOLFDU LQVWUXPHQWRYV EiVLFRV GH ¢(GHOL]DFLYyQ Gl
postventa en la gestién comercial de los productos y/o servicios, dandoles la

VX,FLHQWH LPSRUWDQFLD

C4: Aplicar métodos de control de existencias y principales sistemas de gestién
de almacén en funcion 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, expedicién de existencias y demas.

& *UDEDU GDWRV GH GRFXPHQWRV R GH WDEODVYV DSOLFDQGR
en un teclado, con precision, velocidad y calidad de escritura al tacto a través de
DSOLFDFLRQHV LQIRUPIWLFDV HVSHFt¢FDV TXH SHUPLWDQ OD L
grupos contribuyendo a crear un clima de trabajo productivo y un trabajo de calidad,

GH DFXHUGR FRQ XQD pWLFD SHUVRQDO \ SURIHVLRQDO GH¢{QLGTI
& ( &RUUHJLU FRQ ODV KHUUDPLHQWDV GLVSRQLEOHV ORV
durante el desarrollo de la grabacion de datos mediante la utilizacion del cotejo
GH GRFXPHQWRYV UHJODY RUWRJUIiI¢(¢FDV PHFDQRJUi¢FDV WRGH
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,
GHPRVWUDQGR AH[LELOLGDG SDUD HQWHQGHU ORV FDPELRYV

C6: Archivar, buscar, recuperar y organizar la informacién, de manera convencional
e informatica, segun los procedimientos establecidos por la organizacion.
& ( (MHFXWDU OD FUHDFLYQ FRGL¢{(FDFLYyQ QRPEUDPLHQWF
archivos y carpetas para la recogida de informacion y su tratamiento, atendiendo
a los procedimientos y criterios establecidos por la organizacion.
CE6.2 Crearlosarchivosy carpetas necesarios para organizar ladocumentacion
solicitada, aplicando los criterios de restriccibn adecuados, de acuerdo con la
normativa vigente, atendiendo a los procedimientos establecidos por la compafiia.
CE6.3 Crear los accesos directos para carpetas o archivos de uso frecuente, de
acuerdo con las instrucciones recibidas.
CE6.4  Archivarladocumentacion requerida por la organizacién de las diferentes
fuentes de informacién, en los soportes disponibles, para una rapida localizacion
y acceso en futuras consultas.
CE6.5 Copiar y eliminar la informacién, siguiendo las instrucciones recibidas,
DWHQGLHQGR D OR HVSHFL¢{¢FDGR HQ OD QRUPDWLYD YLJ
LQWHJULGDG \ FRQ¢({GHQFLDOLGDG GH GDWRYV

A-2009-15054
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C7: Comunicarse en una lengua extranjera, con un nivel de usuario independiente,
en las actividades de actividades administrativas de recepcién y relacién con el cliente.
Y cumplimentar e interpretar la documentacién correspondiente.
CE7.1 Utilizar la informaciéon en una lengua extranjera relacionada con las
gestiones de la relacién con el cliente y transmitirla a través de conversaciones o
discursos, breves o extensos, y sin excesivas distorsiones o ruidos, ni expresiones
idiométicas erroneas.
CE7.2 Cumplimentar la documentacion relacionada con las actividades
administrativas de relacién 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 correccién las normas sociolingtiisticas 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
EiVLFR DSURSLDGR \ DSOLFDQGR FULWHULRY GH FRUUHFFLYQ
sintactica.
CE7.5 Conversar en el ambito social y profesional de la relacién con el cliente
HQ VLWXDFLRQHVY WLSR QR FRPSOHMDV HQ XQD OHQJXD H[WUI
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.
CEB8.6  Respetar en todo momento las medidas de prevencion de riesgos, salud
laboral y proteccion del medio ambiente.

Contenidos

1. Comunicacion 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.

- $WHQFLYQ GH OODPDGDV WHOHIYyQLFDY DGHFXDGDPHQWH LC
HO PHQVDMH \ GDQGR UHVSXHVWD DO PLVPR PHGLDQWH
persona o solucion de la demanda de informacion.

- Recepcion de las visitas o clientes.

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

- Comunicacion 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 organizacion, en formato

convencional y/o informatico.

- 2SHUDFLRQHYVY GH JHVWLYQ FODVL¢FDFLYQ FRGL¢{FDFLYQ
distribucion de la informacion y documentacion.

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

- Gestién 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. Tramitacion administrativa del proceso comercial.
- Realizacion y cumplimentacion de toda la documentacion relacionada con el
proceso de compraventa de manera convencional y/o informatica.
- Elaboracion de los célculos de pardmetros comerciales.
- Sistemas de gestion y control de las existencias de almacén: convencional e
informético.
- Realizar inventarios.

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

administrativas de recepcion y relacién con el cliente.

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

- Traduccion e interpretacion de textos en lengua extranjera.

- Comunicacion telefénica y telematica en lengua extranjera.

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

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

Experiencia profesional requerida en el ambito
Médulos ) y ) de la unidad de competencia
Formativo Titulacién requerida : :
Si se cuenta con Si no se cuenta con
titulacion titulacion
Licenciado en Administracion y
Direccién de Empresas
Licenciado en Ciencias Actuariales y
Financieras
Licenciado en Ciencias Politicas y de
la Administracion
Licenciado en Economia
_IMF0975—2' Licenciado en Derecho; Licenciado en
écnicas de oy - P ~ s
recepcion y Pybllmdad y Relamo_nes Publlcas._ 2 afios 3 afios
comunicacion D!plomado en Clenqla§ Empresariales
Diplomado en Biblioteconomia y
Documentacion
Diplomado en Gestién y Administracion
Publica
Técnico Superior en Administracion y
Finanzas
Técnico Superior en Secretariado
Licenciado en Administracion 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 y
MFQ0976_2: Documentacién
Operaciones | Diplomado en Ciencias Empresariales 2 afios 3 afios
administrativas | Diplomado en Gestiony 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 Gestion del
transporte
Técnico Superior en Servicios al
Consumidor
Ingeniero
Licenciado
MF0973_1: g‘i%fg‘r'ﬁ;g J eonico
Gragzggn de Técnico Superior 1 afio 2 afios
) &HUWL{FDGR GH BURIHVLRQDOLGDG
de la misma familia profesional o
informatica.
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Experiencia profesional requerida en el ambito
de la unidad de competencia

F'\(A)?ncitzjiltci)\?o Titulacion requerida
Si se cuenta con Si no se cuenta con
titulacién titulacion
Preferentemente:
Licenciado en Administracion 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 y
Documentacion
I\éggﬁggai' Diplomado en Cien_gias Emprgsaria_lgs 1 afio 3 afios
; Diplomado en Gestién y Administracion
archivos Publica
Preferentemente:
Técnico Superior en Administracion de
Sistemas Informéticos
Técnico Superior en Desarrollo de
Aplicaciones Informaticas
Técnico Superior en Administracion y
Finanzas
Técnico Superior en Secretariado
&HUWL¢{FDGR GH BURIHVLRQDOLGDG
de la misma familia profesional o
informatica.
Profesorado espafiol:
Licenciado en: Filologia de la Lengua
Extranjera correspondiente.
Licenciado en Traduccion o]
Interpretacién del area linglistica.
Cualquier Titulacién Superior con
ME0977 2: &HUWL¢{ FDGR GH DSWLWXG HQ ORV ,GLRPDV
Lengugl FRUUHVSRQGLHQWHV GH OD (VFXHOD 2¢FLDO
extranjera de Id'omas' . . . L
profesional Cualqt_Jler 1_'|tuIaC|én Universitaria
para la Superior habl_endo cursado un ciclo 2 afios
gestion de Ios_ ) estud|o$ corjducentes_ a la
administrativa obtencion d_e la I|_cenC|atura del |d|or_na
en la relacién cprrespondlente junto con .Ios estudios
con el cliente citados y/o alguno de los diplomas que
DVt OR FHUWL¢{TXHQ 1LYHO $
Profesorado extranjero:
Minimo titulacion universitaria,
reconocida, de su pais de origen, y/o
capacitacién profesional equivalente
en la actividad relacionada con el
Curso.
Licenciado
Ingeniero
Diplomado
. Ingeniero Técnico
M;S,ZPS?VVZL = %écnico Superior de Administracion de 2 afios 3 afios

istemas Informaticos
&HUWL¢{FDGR GH 3L
de la misma familia profesional o
informética.

JRIHVLRQDOLGDG
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V. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo Superficie m 2 Superficie m 2
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 gestién X X X X X
Aula de idiomas X

Espacio Formativo Equipamiento

Equipos audiovisuales

PCS instalados en red, cafion 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 informéticos para el aprendizaje de un idioma
Reproductores y grabadores de sonido.
Diccionarios bilinglies

1R GHEHLQWHUSUHWDUVH TXH ORVY GLYHUVRV HVSDFLRV IRUPDWLYR
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 nmero de unidades que se deben disponer de los utensilios, maquinas y herramientas

TXH VH HVSHFL{;FDQ HQ HO HTXLSDPLHQWR GH ORV HVSDFLRV IRUP
un minimo de 15 alumnos y deberd incrementarse, en su caso, para atender a nimero

superior.

En el caso de que la formacién 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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