Real Decreto 308/1996 de 23 de febrero
CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD DE:

Telefonista/Recepcionista de Oficina

BOE: N° 84 (6-4-96)



INDICE

|. REFERENTE OCUPACIONAL ..ottt ittt a ettt e e e e e e s et ae e e e e e s e nnnnaeeeeeeas 6
1.-Datos de 1@ OCUPACION: ........oeiiiiiiii e e e e et e e e e e e e e e e e e e aaaees 6
IR 1= 0T 1 1 = T o o PP PP PP 6
1.2.-Familia Profesional de: ... 6
2.-Perfil Profesional de [a OCUPACION: .........ccciiiiiiiiiieiee e e e e e e e e e e e eeanes 6
2.1.-CompPetenCia GENEIAL ..........iiiiiicie e e e e e e e e e e e 6
2.2.-Unidades de COMPELENCIAL ....uvuuu it e e e e e e et e e e e e aaeeaanees 6
2.3.-Realizaciones profesionales y criterios de €JeCuCiON. .............ccc.uvviiiieiiiiieeeeeceeeeeiiiiinns 7

Unidad de competencia 1: GESTIONAR LAS CONEXIONES Y COMUNICACIONES
TELEFONICAS ENTRE LOS INTERLOCUTORES INTERNOS Y EXTERNOS EN LA

B P RE S A. . ettt e e e e e e e et re e e e e e e a et reeeeeeeaannns 7
Unidad de competencia 2: EFECTUAR LABORES DE ACOGIDA Y ASISTENCIA A LOS
VISITANTES DE LA EMPRESA. ... ..ottt ettt e e e e e e 10
Unidad de competencia 3: EFECTUAR LABORES DE ASISTENCIA Y APOYO
ADMINISTRATIVO BASICO DIVERSO. ....cceiiiiiiiiiiiiee ettt 13
[LREFERENTE FORMATIVO....ciiiiiiiititiieee ettt e e e e e ettt a e e e e e e e annnnaneeeeeas 16
1.-ItINEIArio TOMMALIVO. ... 16
I O B 11 =T (o o PP PPPPPPPPPPPPP 16
72 |V o To [] (o Fs3o [W TN (o I o0 1 4 0o =1 o S 16
2.-MOAUIOS FOIMALIVOS. .. ..uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiitieieeebebeb bbb e e s s e e et e et e e et et e et et e e e e e e e aeeeeeeeeees 17
Maodulo 1.- UBICACION PROFESIONAL Y ORIENTACION EN EL MERCADO DE
LI RN = AN 1 TP EPRTR P 17
(O70] 0] (=Y g1 {e [ RN (=0 ] g [oT0 B o] = Tox 1 o] 1< APPSR 18
Modulo 2.- ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DE RECEPCION ......coooiiiiiiiiiiiiiiieeee e 21
(O70] 0] (=Y a1 {e [ FRN (=0 ] g ToT0 B o] = Tox 1 o]0 1< APPSR 23
Modulo 3.- TECNICAS DE COMUNICACION ORAL y ATENCION AL PUBLICO............ 26
(070] 0] (=Y g1 {e [ 1N (=0 ] gt 0 B o] = Tox 1 o] 1< PSSP 28
Modulo 4.- MECANOGRAFIA AUDIOVISUAL BASICA ... 31
(070] 0] (=Y g1 {e [ 1N (=0 ] gt 0 B o] = Tox 1 o] 1< APPSR 32
MOdulo 5.- INFORMATICA BASICA ...ttt e e ee e e e e e e e 33
(070] 0] (=Y g1 {e [ 1R (=0 ] gt 0 B o] = Tox 1 o] 1< APPSR 34
MOdUIO 6.- OFIMATICA BASICA ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e 37
(070] 0] (=] g1 {e [ 1N (=0 ] g ToT0 B o] = Tox 1 o] 1< PSSP 40
Modulo 7.- SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO ......coiiiiiiiiieeeeee e 47
(070] 01 (=Y g1 e [ RN (=0 ] gt 0 i o] = Tox 1 o] 1< APPSR 48
3.-REQUISITOS PEISONAIES. ....uuiiiiii et e e e e e et e e e e e e e e e e ettt e e e e eaaeaeeanes 51
3.1.-Requisitos del ProfeSOrado...........cuuuuiiiiiieiii e e 51
3.2.-Requisitos de acceso del alumnNado..........ccooeeieieiiiiiiiiiiice e 51
4.-REQUISITOS MALEIIAIES ......cciiieiiiiii e e e e e e e e e e e e e e e a b e e e eeeeeaarenes 51
4.1 .-INSEAIACIONES: ... 51
e Lo (U] o Yo YA 4 F=To [V 1] =4 = U 52
4.3.-Herramientas Y ULHIAJE........uuuueiiii i e e e e e e e e aaaeae 53
4.4, -Material A& CONSUMIO ....uuuuiiiiiniiiiiiiiii s 53



REAL DECRETO 308/1996, de 23 de febrero

REAL DECRETO 308/1996, de 23 de febrero, por el que se establece el certificado de profesionalidad de
la ocupacion de Telefonista-recepcionista de oficina.

El Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, por el que se establecen directrices sobre los
certificados de profesionalidad y los correspondientes contenidos minimos de formacion profesional
ocupacional, ha instituido y delimitado el marco al que deben ajustarse los certificados de profesionalidad
por referencia a sus caracteristicas formales y materiales, a la par que ha definido reglamentariamente
su naturaleza esencial, su significado, su alcance y validez territorial, y, entre otras previsiones, las vias
de acceso para su obtencion.

El establecimiento de ciertas reglas uniformadoras encuentra su razén de ser en la necesidad
de garantizar, respecto a todas las ocupaciones susceptibles de certificacion, los objetivos que se
reclaman de los certificados de profesionalidad. En sustancia esos objetivos podrian considerarse
referidos a la puesta en practica de una efectiva politica activa de empleo, como ayuda a la colocacion y
a la satisfaccién de la demanda de cualificaciones por las empresas, como apoyo a la planificacion y
gestion de los recursos humanos en cualquier ambito productivo, como medio de asegurar un nivel de
calidad aceptable y uniforme de la formacion profesional ocupacional, coherente ademas con la situacion
y requerimientos del mercado laboral, y, para, por ultimo propiciar las mejores coordinacion e integracion
entre las ensefianzas y conocimientos adquiridos a través de la formacion profesional reglada, la
formacién profesional ocupacional y la practica laboral.

El Real Decreto 797/1995 concibe ademés a la norma de creacién del certificado de
profesionalidad como un acto de Gobierno de la Nacién y resultante de su potestad reglamentaria, de
acuerdo con su alcance y validez nacionales, y, respetando el reparto de competencias, permite la
adecuacion de los contenidos minimos formativos a la realidad socio-productiva de cada Comunidad
Autonoma competente en formacion profesional ocupacional, sin perjuicio, en cualquier caso, de la
unidad del sistema por relacion a las cualificaciones profesionales y de la competencia estatal en la
emanacion de los certificados de profesionalidad.

El presente Real Decreto regula el Certificado de Profesionalidad correspondiente a la
ocupacion de telefonista-recepcionista de oficina, perteneciente a la familia profesional de administracion
y oficinas, y contiene las menciones configuradoras de la referida ocupacion, tales como las unidades de
competencia que conforman su perfil profesional, y los contenidos minimos de formacién idéneos para la
adquisiciéon de la competencia profesional de la misma ocupacion, junto con las especificaciones
necesarias para el desarrollo de la accién formativa; todo ello de acuerdo al Real Decreto 797/1995,
varias veces citado.

En su virtud, en base al articulo 1, apartado 2 del Real Decreto 797/1995, de 19 de mayo, previo
informe del Consejo General de Formacion Profesional, a propuesta del Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social, previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunion del dia 23 de febrero de
1996.

DISPONGO

Articulo 1.- Establecimiento

Se establece el certificado de profesionalidad a la ocupacion de telefonista-recepcionista de oficina,
perteneciente a la familia profesional de administracion y oficinas, que tendra caracter oficial y validez en
todo el territorio nacional.

Articulo 2.- Especificaciones del certificado de profesionalidad
1. Los datos generales de la ocupacion y de su perfil profesional figuran en el Anexo |.

2. El itinerario formativo, su duracion y la relacién de los médulos que lo integran, asi como las
caracteristicas fundamentales de cada uno de los médulos figuran en el Anexo Il, apartados 1y 2.



3. Los requisitos del profesorado y los requisitos de acceso del alumnado a los modulos del
itinerario formativo figuran en el Anexo Il, apartado 3.

4. Los requisitos basicos de instalaciones, equipos y maquinaria, herramientas y utillaje figuran en
el Anexo I, apartado 4.

Articulo 3.- Acreditacion del contrato de aprendizaje

Las competencias profesionales adquiridas mediante el contrato de aprendizaje se acreditaran
por relacion a una, varias o todas las unidades de competencia que conforman el perfil profesional de la
ocupacion, a las que se refiere el presente Real Decreto, segun al ambito de la prestacion laboral
pactada que constituya el objeto del contrato, de conformidad con los articulos 3.3 y 4.2 del Real Decreto
797/1995, de 19 de mayo.

Disposicidn transitoria Unica. Plazo de adecuacién de los centros autorizados a través del Plan
Nacional de Formacién e Inserciéon Profesional

Los centros autorizados para dispensar la Formacién Profesional Ocupacional a través del
Plan Nacional de Formacion e Insercién Profesional, regulado por el Real Decreto 631/1993, de 3 de
mayo, deberan adecuar la imparticion de las especialidades formativas homologadas a los requisitos de
instalaciones, materiales y equipos, recogidos en el Anexo Il, apartado 4 de este Real Decreto, en el
plazo de un afio, comunicandolo inmediatamente a la Administracién competente.

Disposicidn final primera. Habilitacién normativa.

Se autoriza al Ministerio de Trabajo y Seguridad Social para dictar cuantas disposiciones sean
precisas para desarrollar el presente Real Decreto.
Disposicion final sequnda. Entrada en vigor

El presente Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacién en el Boletin
Oficial del estado.
Dado en Madrid a 23 de febrero de 1996.

JUAN CARLOS REY

EL MINISTRO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
JOSE ANTONIO GRINAN MARTINEZ



ANEXO |

Referente Ocupacional



|. REFERENTE OCUPACIONAL

1.-DATOS DE LA OCUPACION:

1.1.-Denominacion:
Telefonista/Recepcionista de Oficina

1.2.-Familia Profesional de:
Administracién y Oficinas

2.-PERFIL PROFESIONAL DE LA OCUPACION:

2.1.-Competencia General:

Gestiona las conexiones telefénicas entre interlocutores internos y externos a la empresa, canalizando
con precision los contactos y comunicaciones requeridos. Efectla las labores de acogida a los visitantes,
filtrando y orientando sus contactos, y proporcionandoles informacion y asistencia diversa. Asi mismo,
apoya distintos procesos administrativos basicos de informacién y comunicacion en la empresa llevando
a cabo tareas de clasificacion y distribucion de correo y documentacién, formalizacién, reprografia y
transmision documental y de informacion en general.

2.2.-Unidades de Competencia:

1."Gestionar las conexiones y comunicaciones telefénicas entre los interlocutores internos y externos en
la empresa”.

2."Efectuar labores de acogida y asistencia a los visitantes de la empresa”.

3."Efectuar labores de asistencia y apoyo administrativo basico diverso".



2.3.-Realizaciones profesionales y criterios de ejecucion.

Unidad de competencia 1: GESTIONAR LAS CONEXIONES Y COMUNICACIONES TELEFONICAS
ENTRE LOS INTERLOCUTORES INTERNOS Y EXTERNOS EN LA EMPRESA.

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.1.

Recoger y actualizar las referencias e
informaciones relativas a la organizaciéon de
la empresa, sus departamentos y areas y el
personal a ellas asignado, mediante el
seguimiento de las mismas con objeto de
disponer de la informacién necesaria para
ofrecer un buen servicio.

1.1.1.

11.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

Identificando correctamente los distintos
departamentos y  secciones,  sus
funciones y el personal asignado a las
mismas, asi como sus cargos Yy
responsabilidades.

Siguiendo los movimientos y
promociones del personal en relacién al
organigrama.

Identificando la ubicacién fisica de las
distintas é&reas y personas, y sus
referencias de  acceso/comunicacion
telefonica, telematica, de fax u otras.

Actualizando con exactitud los turnos,
horarios, calendarios laborales u otras
incidencias de presencia que afectan al
personal.

Identificando de forma bésica los
productos y servicios de la empresa, y
sus caracteristicas esenciales, a efectos
de primera orientacion.

Registrando las informaciones de
acuerdo a los medios y técnicas
disponibles, y formalizando, en su caso,
listados de referencia, guias de apoyo u
otros documentos auxiliares.

1.2.

Establecer los enlaces y comunicaciones
telefonicas entre interlocutores internos vy
externos a la empresa, mediante la
adecuada utilizacibn de los equipos
existentes y la aplicacion de las técnicas
oportunas a fin de garantizar el buen
funcionamiento de la  comunicacion
telefénica.

1.2.1.

En el caso de recepcion de llamadas:

= Contestando al teléfono con prontitud y
amabilidad, y de acuerdo a la formula de
saludo o contacto establecido por la
empresa

= |dentificando con exactitud el
comunicante que ha realizado la
llamada (nombre, cargo, empresa u
otras referencias), y el asunto que la
motiva (informacién demandada,
persona o departamento de contacto
solicitado, temas que plantea u otros
aspectos); manteniendo, en su caso, la
conversacion en el idioma del
comunicante y facilitando las
informaciones pertinentes

Pasando la llamada a la persona o
servicio correspondiente, y
transmitiendo la identificacién del
interlocutor externo y el motivo de la
llamada




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.2.2.

= En caso de ausencia o imposibilidad de
contacto, comunicandolo al emisor de la
llamada, explicandole con amabilidad
los moativos que lo justifican y
ofreciéndole alternativas (otros posibles
interlocutores, contactos posteriores u
otros)

= En su caso, informando al comunicante
externo de acuerdo a instrucciones y
pautas recibidas y/o recogiendo con
exactitud su mensaje y referencias a
efectos de posteriores contactos

En el caso de la emisién de llamadas
hacia el exterior:

= |dentificando al emisor interno de la
llamada, y el interlocutor externo al que
se dirige, asi como el propoésito de la
misma si es pertinente

= Obteniendo con rapidez y precision el
ndmero/s de teléfono de las llamadas a
realizar

= Efectuando las llamadas, en el idioma
requerido

= Solicitando la comunicacién con la
persona/servicio especificado, e
identificando la persona y/o cargo y
entidad que la realiza

= Estableciendo el contacto o, en su caso,
transmitiendo el oportuno mensaje

= Si procede y una vez recabada la
informacién solicitada, procediendo a su
transmision interna en la forma y plazo
establecido

1.3.

Efectuar el control del funcionamiento y
actividad del servicio, mediante el
seguimiento de sus incidencias y el registro
de las conexiones realizadas, a fin de
contribuir al control y optimizacion de la
actividad.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Observando el funcionamiento de los
equipos de telefonia y comunicando
averias y disfunciones, de cara a su
mejora y/o resolucion.

Realizando labores de seguimiento y
control de la operatividad de los equipos
de telefonia y ofimaticos en general:
verificacion de conexiones, sustitucion de
materiales fungibles en los
equipamientos u otros elementos.

Registrando de acuerdo a los
procedimientos y equipos existentes, las
informaciones y datos de la actividad
telefonica que posibiliten el control
administrativo de la misma.




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

1.3.4.

1.3.5.

Obteniendo y/o elaborando de acuerdo al
software y/o equipos existentes las
explotaciones e informes relativos a las
comunicaciones telefénicas efectuadas.

Utilizando en todo momento con destreza
y precision el software, equipos
ofimaticos y, en general, medios técnicos
disponibles.




Unidad de competencia 2: EFECTUAR LABORES DE ACOGIDA Y ASISTENCIA A LOS VISITANTES
DE LA EMPRESA.

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

2.1.

Acoger a los visitantes a su llegada, filtrando
los contactos a mantener y orientando y
registrando los mismos y sus posteriores
salidas, con objeto de controlar y regular
adecuadamente el acceso a los locales de la
empresa del personal externo a la misma.

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.15.

2.1.6.

2.1.7.

2.1.8.

2.1.9.

Recibiendo con prontitud y cortesia a los
visitantes -personas 0 grupos- que
acceden a los locales de recepcion de la
empresa; utilizando en su caso, el idioma
requerido.

Identificando con exactitud al visitante -
nombre, entidad-, a la persona o servicio
con la que desea contactar y, en su caso,
el proposito de la visita.

Verificando mediante consulta en la
agenda de Vvisitas correspondiente o
llamada al interesado, que el visitante es
esperado; pudiendo en caso contrario,
identificar con precision el motivo de la
visita y comunicarlo internamente a
efectos de dar una respuesta, o en su
caso, informarle adecuadamente de
acuerdo a las pautas preestablecidas y
facilitarle  documentacion  informativo-
publicitaria.

Registrando con exactitud las referencias
del visitante -en su caso tarjeta de
identidad- y emitiendo, si procede, el
correspondiente pase de visita.

Orientando al visitante en el recorrido
interno a efectuar, mediante indicaciones
de palabra, escritas -plano-, o
acompafiandolo al lugar de la
cita/contacto.

En su caso, solicitando amablemente al
visitante que aguarde la presencia o
disponibilidad de su interlocutor.

Presentando al visitante, precediéndolo y
anuncidndolo, o bien avisando de su
llegada telefonicamente.

Si el contacto no puede realizarse -
ausencia, retraso u otros motivos-,
explicando con amabilidad las razones
gue lo justifican y, en su caso,
transmitiendo el mensaje/instrucciones
gue hubieran podido facilitarle al efecto.

Controlando visualmente las salidas de
las visitas, procediendo cortésmente a su
despedida y, en su caso, recogiendo los
correspondientes pases de  visita
emitidos.

10




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

2.1.10. Utilizando en

todo momento con
precisién los equipos ofimaticos y, en
general, medios técnicos de apoyo
existentes.2.2.1. Facilitando al visitante
las conexiones telefénicas, de fax u otros
medios que necesite realizar de acuerdo
a los procedimientos fijados al respecto,
procediendo en su caso, a la busqueda
de numeros o referencias necesarias.

2.2

Asistir a los visitantes, ofreciendo apoyo
relativo a las comunicaciones,
informaciones, o servicios diversos que
requieran, con objeto de contribuir desde
este ambito a la buena imagen y calidad del
servicio de la empresa.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

Facilitando, en su caso, el servicio de taxi
o transporte que sea requerido al
abandonar la empresa por parte de los
visitantes, de acuerdo a los
procedimientos fijados al respecto.

Informando amablemente y orientando al
visitante en relacion a itinerarios,
posibilidades de transporte, servicios de
hosteleria, compras u otros aspectos de
interés que solicite.

De acuerdo a las instrucciones recibidas
de sus superiores jerarquicos, efectuando
las llamadas y gestiones relativas a la
confirmacién, anulacién, retraso u otras
incidencias del transporte -vuelos vy
billetes diversos- y estancias -hoteles,
restaurantes- que conlleve la visita.

Utilizando en todo momento con
precisién los equipos ofimaticos y, en
general, medios técnicos de apoyo
existentes.

2.3.

Efectuar labores de mantenimiento operativo
general del area de recepcion, mediante el
seguimiento de la disposicion y el
funcionamiento del local y su equipamiento
a fin de garantizar la adecuada organizacion
e imagen del espacio de trabajo y su 6ptimo
funcionamiento.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

Manteniendo la correcta disposicion del
equipamiento del area de recepcién, y el
adecuado orden y aspecto general de la
misma.

Evitando la presencia prolongada de
materiales y bultos entregados en
recepcion que alteren la imagen del area
y/o entorpezcan la circulacion en la
misma.

Si procede, controlando de acuerdo a
instrucciones recibidas la presencia de
vehiculos u otros elementos que
entorpezcan o dificulten el acceso
externo al area de recepcion.

Verificando la validez y actualidad de los
carteles informativos existentes, y su
correcto disefio y fijacién de acuerdo a
las instrucciones recibidas;
eliminandolos, actualizandolos ylo
renovandolos si es preciso.

11




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

2.3.5.

Verificando la validez y actualidad de la
documentacién informativa y publicitaria -
catalogos, folletos-  expuesta en
recepcion, y/o de los logotipos y sefias de
identidad corporativa existentes;
sustituyéndolos y/o comunicando las
deficiencias observadas.

12




Unidad de competencia 3: EFECTUAR LABORES DE ASISTENCIA Y APOYO ADMINISTRATIVO
BASICO DIVERSO.

REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

3.1

Recoger, clasificar y distribuir el correo a los
diferentes servicios/personas de la empresa,
y realizar los envios de correspondencia y
envios postales en general, mediante su
tratamiento y/o preparacién adecuada, de
modo que se garantice su puntual recepcion
y circulacién interna, y la correcta salida,
transporte 'y entrega externa de los
materiales postales en los plazos y formas
establecidos.

3.1.1.

3.1.2.

En el caso de envios postales recibidos:

= Recepcionando las entregas de
correspondencia y otros envios postales

= VVerificando su buen estado e
informando en su caso, de posibles
dafios a efectos de reclamaciones

= Manipulando los sobres y paquetes de
acuerdo a los criterios de seguridad y
tratamiento establecidos

= Clasificando el correo y los demas
articulos recepcionados de acuerdo a
los criterios establecidos, y efectuando
su distribucién a los receptores
adecuados en el tiempo y forma
prefijados

= Ante la ausencia de referencias -datos
incompletos que dificulten la
clasificacion y distribucién del articulo-,
efectuando las consultas oportunas,
tanto internas como, en su caso, ante el
remitente

En el caso de envios postales emitidos:

= Procediendo al cierre y/o empaquetado
de la correspondencia y/o articulos a
enviar de forma segura y adaptaba al
envio -sobres y/o paquetes de tamafio y
caracteristicas apropiadas-

= Comprobando la existencia y legibilidad
de las referencias/direcciones del
destinatario y del propio remitente;
completandolas y/o comunicando su
ausencia o defecto

= Calculando y aplicando con correccion
las tasas postales correspondientes en
funcion del tipo de servicio aplicado

= Procediendo a su presentacion en las
oficinas postales o a su preparacion y
notificacién para su recogida de acuerdo
a los criterios establecidos, en los
plazos y horarios fijados; comunicando,
en su caso, los desajustes o retrasos
producidos

3.2.

Efectuando tareas de apoyo administrativo a
la comunicacién interna y/o externa de los
distintos departamentos, mediante la
utilizacion de los equipos existentes y la
aplicacion de las técnicas apropiadas, con
objeto de contribuir al correcto flujo de
informaciones orales y/o escritas.

3.2.1.

Utilizando con destreza y precision los
medios de teletransmision -fax, telex,
correo  electronico- en el enviod
documental y/o de informaciéon que se
requiera.

13




REALIZACIONES PROFESIONALES

CRITERIOS DE EJECUCION

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

Utilizando los medios de reprografia
existentes -fotocopias u otros- 'y
obteniendo las copias solicitadas en el
ndmero, plazo y formato establecidos.

Distribuyendo la documentacion
existentes -fotocopias u otros- vy
obteniendo las copias solicitadas en el
namero, plazo y formato establecidos.

Confeccionando carteles informativos y
colocandolos en los lugares indicados de
acuerdo a las instrucciones recibidas.

Emitiendo comunicaciones internas y/o
llamadas por megafonia.

3.3.

Realizar encuestas y recogidas de opinion
de la clientela u otros visitantes/
interlocutores de interés, mediante la
aplicacién de las técnicas, e instrumentos
establecidos para ello, con objeto de
contribuir al conocimiento del
comportamiento del mercado vy/o Ila
evolucion de la imagen y notoriedad de la
empresa, sus  productos/servicios Yy
funcionamiento.

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Solicitando la colaboracion de clientes y
visitantes en general, previa aclaracion e
informacion del buen fin de la encuesta.

Planteando con amabilidad y correccion
las distintas preguntas, y recogiendo las
respuestas de acuerdo a los
cuestionarios y planteamientos
previamente establecidos.

Favoreciendo la comunicacion con el
cliente/interlocutor siguiendo las técnicas
y actitudes apropiadas para el desarrollo
de la comunicacion.

En su caso, registrando los datos de las
encuestas informéticamente, utilizando
con precision los programas oportunos.
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ANEXO Il

Referente Formativo
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[I.LREFERENTE FORMATIVO

1.-ITINERARIO FORMATIVO.

UBICACION
PROFESIONAL y

TECNICAS DE

ORIENTACION EN EL — ASPECTOS —— COMUNICACION ORAL MECANOGRAFIA
ADMINISTRATIVOS DE
MERCADO DE y ATENCION AL AUDIOVISUAL BASICA
RECEPCION
TRABAJO PUBLICO
INFORMATICA
BASICA — OFIMATICA — SEGURIDAD e
BASICA HIGIENE EN EL
TRABAJO
1.1.-Duracion:
Conocimientos practicos: 345 horas
Conocimientos teoricos: 180 horas
Evaluaciones: 25 horas
Duracion total: 550 horas

1.2.-M6dulos que lo componen:

1.- Ubicacion Profesional y Orientacion en el Mercado de Trabajo
2.- Aspectos Administrativos de Recepcion
3.- Técnicas de Comunicacién Oral y Atencion al Publico
4.- Mecanografia Audiovisual Basica

5.- Informética Basica
6.- Ofiméatica Basica

7.- Seguridad e Higiene en el Trabajo
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2.-MODULOS FORMATIVOS.

Mddulo 1.- UBICACION PROFESIONAL Y ORIENTACION EN EL MERCADO DE TRABAJO

(Modulo comin asociado al Perfil Profesional).

Objetivo General del Médulo: Utilizar técnicas de blsqueda de empleo activas, orientando la actuacion
en el mercado de trabajo de acuerdo a las propias capacidades e intereses en un itinerario profesional

coherente.

Duracién: 30 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1.1. Definir la funcién de la empresa dentro de
una economia de mercado considerando
de

sus distintas formas

organizacion.

juridicas

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

Identificar las distintas clases de
empresas segun sus objetivos.

Definir, dentro del marco legal, la
empresa y sus posibles configuraciones.

Enumerar los tipos de sociedades y sus
principales caracteristicas de
funcionamiento.

Distinguir las singularidades propias de la
Sociedad Anénima y de la Sociedad de
Responsabilidad Limitada.

1.2. Describir la funcion administrativa y de
oficina, y explicar sus particularidades mas

significativas.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

Identificar las areas genéricas que
configuran la actividad comun de la
oficina.

Describir basicamente los contenidos
profesionales, funciones, y objetivos
diferenciados de las areas de
administracion-gestion e informacién-
comunicacion.

Enumerar  las
significativas de las
administracién-gestion e
comunicacion.

ocupaciones mas
areas de
informacion-

Diferenciar las caracteristicas que
presenta la funcion de administracion y
oficina en funcion del tamafio
empresarial y el sector de actividad.

1.3. Situar las ocupaciones de

el marco  empresarial,
funciones y tareas que le son propias.

la Familia
Profesional de Administracién y Oficinas en
identificando

1.3.1.

1.3.2.

Enumerar los distintos departamentos o
funciones de una empresa-tipo: compras,
ventas, produccion, contabilidad,
personal, u otros.

Ubicar funcionalmente las ocupaciones
de la Familia Profesional de
Administracion y Oficinas y describir
basicamente sus funciones/tareas.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1.3.3.

1.3.4.

Identificar las relaciones que genera la
actividad laboral entre los departamentos
y ocupaciones de la empresa.

Precisar las especificaciones y
diferenciaciones de funciones/tareas y
vinculacién con otros departamentos en
funcién del tamafio y el sector.

1.4.

Aplicar de forma consciente las formulas de
basqueda de empleo.

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

1.4.7.

Reconocer las capacidades, actitudes y
conocimientos  propios con  valor
profesionalizador, vinculandolos a
potenciales ocupaciones a las que
pudiera accederse.

Definir los intereses, motivaciones y
preferencias profesionales propias.

Ajustar adecuadamente capacidades,
actitudes y conocimientos propios, con
intereses, motivaciones y preferencias,
con objeto de definir el abanico o marco
de ocupaciones susceptibles de una
basqueda de empleo.

Precisar los distintos tipos de empresas
en los que aparece la demanda laboral
(ocupacion/es) referida a sus intereses.

Enumerar y describir basicamente los
canales mas significativos de busqueda
de empleo.

Redactar adecuadamente un curriculum
vitae.

Mantener de forma correcta y fluida una
entrevista de seleccion.

1.5.

Reconocer el marco juridico laboral y el
entorno formativo profesional en el que se
desarrolla la busqueda de empleo.

15.1.

15.2.

1.5.3.

1.5.4.

Describir las modalidades basicas de
contratacion que aparecen en el sector.

Identificar las prestaciones y obligaciones
relativas a la Seguridad Social.

Enumerar las fuentes basicas del
derecho laboral.

Identificar la oferta formativa existente
adaptada a su area profesional.

Contenidos teérico-practicos.

La Empresa como Unidad Econémica de Produccion

Concepto de Empresa

Clases de Empresas: por su finalidad, por su actividad, por su caracter
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m La Empresay su forma juridica:

o Empresario individual y Comunidades de bienes

o Las sociedades mercantiles y sus clases: sociedades personalistas y capitalistas
m La Sociedad de Responsabilidad Limitada

m La Sociedad An6nima
La Empresa y las Ocupaciones de la Familia Profesional

m Las Funciones basicas de la empresa: compras, ventas, produccion, contabilidad, personal, ...
m  Relaciones funcionales (interdepartamentales):
o Organigramas
o La cadena de valor
m Las Ocupaciones y la Empresa:
o Ubicacién funcional
o Tareas/funciones
o Relaciones interdepartamentales
o Ocupaciones "proximas" profesionalmente
m Las Ocupaciones en funcién del tamafio empresarial y el sector de actividad:
o Caracter horizontal al conjunto de sectores

o La especificidad del tamafio: presencia y particularidades de las ocupaciones en funcién del
tamafio

o Importancia cuantitativa de las ocupaciones en las empresas
La Actividad Administrativa y de Oficina

m Las Grandes Areas de la Actividad Administrativa y de Oficina
o Administracién-gestiéon
o Informacién-comunicacion
m  Administracién-gestién: ambitos de actividad, funciones y objetivos
o Actividad financiero-contable: tesoreria, facturacion, gestion bancaria, fiscalia, ...
o Administracion de personal
o Soporte administrativo de la ejecucion de tareas
m Informacién-comunicacion: ambitos de actividad, funciones y objetivos

o Actividades generales de informacion-comunicacién: transmision, clasificacion, tratamiento de
informacién, redaccién de correspondencia y proceso de documentos, organizacion de
actividades...

o Actividades especificas de informacién-comunicacion: soporte de la direccion, especificidades
departamentales, ...
Busqueda de empleo

m Iniciativas de busqueda de empleo
o Andlisis personal
o Canales informativos y de busqueda de empleo
o Técnicas de blsqueda: Curriculum Vitae, Entrevistas.
m  El marco institucional del empleo y la formacion
o Asociaciones empresariales y sindicales en el sector
o Asociacionismo comercial

o Camaras de comercio
Marco juridico laboral

m El Marco de las relaciones laborales: Estatuto de los trabajadores, Ordenanzas laborales, Convenios
colectivos

Tipologia de contratos

La Seguridad Social: Funciones, Obligaciones, Prestaciones

Tramites y requisitos para el desarrollo de una actividad profesional por cuenta propia
o Seguridad Social
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o Aspectos Fiscales

o Requisitos contables y formalidades
La Empresa como Unidad Econémica de Produccion

m A partir de una relacidon de empresas convenientemente caracterizadas:
o Clasificarlas en funcion de su actividad
o Clasificarlas en funcién de su forma juridica

m A partir de una relacion detallada de requisitos fundacionales y estatutarios de distintas sociedades:
o Elegir los aplicables a las S.A.

o Elegir los aplicables a los S.R.L.
La Actividad Administrativa y de Oficina

m Para distintas situaciones de oficinas convenientemente caracterizadas en las que se detalla un
conjunto de actividades y tareas:

o Seleccionar y describir las actividades de organizacién-gestién

o Seleccionar y describir las actividades de informacién-comunicacion
La Empresa y las Ocupaciones de la Familia Profesional

m A partir de un caso dado convenientemente caracterizado:
o Disefiar el organigrama de la empresa
o Situar su ocupacion en el organigrama
o Definir los grandes bloques de tareas de su ocupacién
o Desarrollar posibles trayectorias profesionales de su ocupacién en la empresa

m A partir de la caracterizacion de dos oficinas correspondientes a dos tamafios de empresa
diferenciados, desarrollar para la ocupacion objeto del curso las particularidades que le afectan en
funcién del tamafio empresarial

Busqueda de empleo

m A partir de una relacion de conocimientos, capacidades y actitudes relativas a una o varias
ocupaciones:

o Realizar un autochequeo de valoracion de conocimientos y capacidades profesionales en
relacién a esas ocupaciones

o Definir un posicionamiento subjetivo en relacidn a esas ocupaciones.
o Para una oferta formativa amplia y diversa:
o Seleccionar los cursos/contenidos de interés en su ambito profesional.
m A partir de varias ofertas de empleo:
o Elaborar un curriculum vitae adaptado a cada una de ellas
o Redactar una carta de presentacion de servicios profesionales/blsqueda de empleo

o Efectuar una llamada telefénica de consulta en relacion a una oferta de empleo/presentacion de
ervicios

o Cumplimentar un formulario cerrado de respuesta/solicitud de empleo
Aspectos operativos del marco juridico laboral

m A partir de la relacion de las fuentes basicas del ordenamiento juridico-laboral, clasificarlas en orden
descendente.

m A partir de la lectura de las clausulas y condiciones de varios contratos de trabajo, identificar cada
uno de ellos en la tipologia de contrato existente.

m  Para un contrato determinado:
o Presentar obligaciones y prestaciones en relacion a la Seguridad Social
m A Partir de una relacién de requisitos y exigencias administrativas varias:

o Identificar los requisitos contables, fiscales y de Seguridad Social para el desarrollo de una
actividad por cuenta propia
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Modulo 2.- ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DE RECEPCION
(Asociado a la UC: "Efectuar labores de asistencia y apoyo administrativo basico diverso").

Objetivo general del médulo: Apoyar administrativamente las labores de tramitacién, distribuciéon y
archivo documental generadas por los flujos de informacion internos y externos a la empresa.

Duracién: 120 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION
2.1. Identificar la estructura funcional de la | 2.1.1. Identificar los elementos personales y
empresa y diferenciar los flujos informativos materiales que configuran la actividad
gue genera. empresarial.

2.1.2. Describir correctamente la estructura
funcional/departamental de una empresa
y sus posibles variantes segun el tamafio
y la actividad.

2.1.3. Reconocer la situaciéon de la recepcion
dentro de la estructura de una empresa e
interpretar convenientemente la
importancia de su funcion.

2.1.4. En un caso convenientemente
caracterizado:

= distinguir adecuadamente, las distintas
areas, cargos y personas, identificando
sus funciones

= explicar de forma general los productos
y/o servicios prestados por la empresa,
asi como sus caracteristicas principales

2.1.5. Diferenciar los circuitos de informacion
escrita que se generan en la empresa
interna y externamente.

2.2. Efectuar los procesos administrativos de | 2.2.1. Diferenciar los libros de registro de
tratamiento y registro de entradas y salidas entrada y salida, explicando con precision
de correspondencia y envios postales. su utilidad y operativa.

2.2.2. Enumerar los distintos sistemas de envio
de correspondencia y paqueteria,
precisando las caracteristicas, ventajas e
inconvenientes de cada uno de ellos.

2.2.3. Efectuar correctamente el registro de
entrada del correo, recogiendo los datos
identificativos del emisor, receptor y tipo
de envio.

2.2.4. Efectuar correctamente la clasificacion
del correo recibido y organizarla
adecuadamente para su posterior
distribucion.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

2.2.5.

2.2.6.

En un caso convenientemente
caracterizado de envio de
correspondencia por un servicio postal
determinado:

= cumplimentar correctamente el sobre de
envio

= efectuar el plegado y ensobrado
= franquear correctamente el envio
= registrar adecuadamente la salida

En un caso de comunicacién por fax
convenientemente caracterizado:

= [dentificar las referencias necesarias
para la comunicacién

= cumplimentar la caratula de envio

2.3.

Apoyar los procesos administrativos de
elaboracién documental y archivo.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

Identificar y describir de forma general el
contenido de los siguientes documentos
comerciales y/o de cobro-pago:

= albaran

= factura

= nota de abono y de gastos
= recibo

= cheque

Describir la composicion y estructura
basica de una carta y un memorandum
tipo.

A partir de un texto convenientemente
redactado, formalizar correctamente una
carta.

En un supuesto convenientemente
caracterizado de una  operacion
comercial:

= confeccionar el albaran
= cumplimentar la factura
= elaborar el recibo

Reconocer y diferenciar la operativa de
funcionamiento de los  siguientes
sistemas de clasificacién documental:

= alfabética

= numérica

= geografica

= cronoldgica

Ante diferentes tipos de impresos y

documentos, proceder a su correcta
clasificacién y archivo.
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Contenidos tedrico-practicos.

La Empresa y su Organizacion
m  Laempresay sus elementos.
m Los sectores econdmicos y areas de actividades.
m Clasificacion de las empresas.
m  Estructura y organizacion interna:
o Organigrama empresarial
o Los departamentos y sus funciones:
e departamento de produccién
e departamento de compras
e departamento comercial
e departamento de personal
e elalmacén
e departamentos de finanzas y contabilidad
m Las relaciones en la empresa:
o Relaciones interdepartamentales
o Relaciones intradepartamentales

o Relaciones externas
Los Impresos y Documentos en la Empresa

m  Los impresos y documentos:
o Concepto y caracteristicas
o Contenido y clases de impresos y documentos
o Normalizacién de impresos y documentos: normas UNE y abreviaturas mas frecuentes
m  Documentacion ordinaria:
Albaranes de entrega y recepcion
La factura y sus requisitos formales
Notas de gastos
Notas de abono
El cheque y sus clases
El recibo y su cumplimentacion

o Nociones generales sobre la letra de cambio
El Control de la Correspondencia y las Visitas

m  Procedimientos tradicionales:
o Correo de entrada: registro y distribucion

o Correo de salida: referencias destinatario/remitente, plegado y ensobrado, franqueo y registro de
salida

Mecanizacion del servicio de correos.

Prestaciones de los servicios postales:

o Los servicios de correos y telégrafos

o Los servicios privados de mensajeria y paqueteria

m Los libros registro de correspondencia. Registro de fax.
Almacenamiento y Recuperacion de la Documentacion

m  Técnicas de archivo.

m  Tipos de archivo y sus caracteristicas:
o De documentos
o De microfilm
o Informatizado

OO0 o0Ooo o
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Clasificacion de la informacion: ventajas y desventajas
Alfabética

Numeérica

Geogréfica

Cronolégica

o Por materias

Indices de busqueda e identificacion.

Mobiliario, material y Utiles de archivo.

O 0O oo

Elaboracion Documental Basica

Guias para una correcta expresion escrita:

o La etapa de preparacion

o El estilo de redaccion

o Otros elementos: el tiempo y los medios

Las cartas y memorandums:

o Estructuras tipo

o Analisis de una carta

o Analisis de un memorandum

Ante un caso que incluya los datos necesarios:

o Elaborar el organigrama funcional

o Clasificar los distintos departamentos de que consta, relacionando las funciones de cada uno
Ante un caso convenientemente caracterizado que contemple una relacion de personas,
especificando el departamento al que pertenecen y las funciones de su competencia, elaborar el
organigrama jerarquico.

A la vista de un conjunto de impresos y documentos ya cumplimentados:

o Clasificar los impresos diferenciandolos de los documentos

o Seleccionar las partes de que consta cada impreso

o Estructurar los datos que contiene cada una de las partes

Partiendo de los datos contenidos en un supuesto de operacion comercial de compraventa:

o Confeccionar el albaran

o Cumplimentar la factura

o Elaborar el recibo

En un supuesto, convenientemente caracterizado, que presente una remesa de cheques recibidos:
o Clasificarlos segln sus caracteristicas

o Verificar que estan debidamente cumplimentados

o Determinar los procedimientos de cobro de cada uno de ellos

A partir de una relaciébn de pagos a realizar a distintos proveedores, cumplimentar los cheques
necesarios segun las directrices marcadas por el departamento de contabilidad.

A partir de textos originales de memorandums y cartas, formalizar los documentos correspondientes
para su envio postal y transmisién interna.

Ante un supuesto que muestre los distintos tipos de correspondencia que se reciben en la empresa:
o Proceder a su clasificacion y registro

o Efectuar la distribucion de la misma

A la vista de los distintos envios postales que se realizan en una empresa:

o Seleccionar el servicio a utilizar en cada caso, teniendo en cuenta la urgencia del envio, la
seguridad en la entrega y el coste

o Efectuar las oportunas anotaciones en el libro registro de salida

Ante un supuesto, debidamente caracterizado, que contemple distintos impresos y documentos
recibidos en la empresa, proceder a su clasificacion y archivo segin:

o Materias y asuntos
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o Fechas de recepcion y/o emision
o Origen y/o destino

25



Modulo 3.- TECNICAS DE COMUNICACION ORAL y ATENCION AL PUBLICO

(Modulo comin asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general del mddulo: Utilizar las técnicas de comunicacion oral y telefénica, manejando los
equipos y medios de telefonia y atendiendo debidamente a las visitas.

Duracién: 80 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

3.1. Reconocer el proceso de comunicacion en
la empresa y las reglas basicas para una
correcta y eficiente comunicacion.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Enumerar los distintos elementos que
configuran el proceso de comunicacion,
explicando la funcion de cada uno de
ellos.

Describir basicamente el esquema de las
comunicaciones unilaterales y bilaterales,
enumerando las ventajas e
inconvenientes de cada una de ellas.

Definir adecuadamente los factores que
determinan la correcta comunicacion
vertical y horizontal dentro de Ia
empresa.

3.2. Aplicar las técnicas de expresion oral en
situaciones cara a cara y de conversacion
telefénica.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

Diferenciar y explicar basicamente las
caracteristicas de los diferentes tipos de
comunicacion oral que se generan en la
empresa.

Ajustar adecuadamente el Iéxico utilizado
al tipo de conversacion, e interlocutores
de la misma.

Ante diferentes situaciones de
comunicacion empresarial cara a cara,
utilizar de forma pertinente y correcta
expresiones del siguiente tipo:

= dubitativas
= negativas
= condicionales

Ajustar correctamente el tono,
modulacién, timbre y volumen de voz a
las caracteristicas de la conversacion
telefénica mantenida.

Aplicar  correctamente  formulas vy
expresiones telefonicas:

= de saludo/acogida
= de disculpa

= de sugerencia

= de despedida

26




OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

3.3.

Utilizar adecuadamente los medios
equipos de comunicacibn mas comunes en

la actividad empresarial.

y

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

Describir someramente la normativa y
manejo del medio telefénico,
relacionando las acciones mas comunes
ejecutadas en su utilizacion.

Reconocer los diversos accesorios y
complementos del servicio telefénico, y
desarrollar correctamente las funciones
particulares de uso y manejo de cada uno
de ellos.

Seleccionar la adecuada ubicacién de los
distintos equipos de comunicacién dentro
del espacio fisico disponible en el area de
recepcion.

Manejar correctamente una centralita
telefonica, desarrollando en profundidad
cada una de sus prestaciones.

Utilizar adecuadamente otros equipos de
comunicacién interna en la empresa
ajenos al servicio telefénico..

3.4.

Acoger, atender e informar al visitante.

3.4.1.

3.4.2.

3.3.4.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

Reconocer las peculiaridades del
lenguaje corporal, distinguiendo con
precision las distintas expresiones de
rostro y cuerpo.

Ajustar adecuadamente la expresion del
rostro y la actitud, postura y gesto
corporal de las situaciones de:

= acogida
= reclamacion
= informacion

Ante diferentes tipos de informaciones y
documentos, tanto internos como
externos, proceder a su correcta
identificacién, clasificacion y archivo.

Recoger quejas, reclamaciones Yy/o
sugerencias en actitud positiva y sin
perder la compostura.

Aplicar correctamente el proceso de
registro de visitas.

Seleccionar la adecuada disposicién del
espacio de acogida y los materiales
auxiliares del mismo.
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Contenidos tedrico-practicos.

El Proceso de Comunicacion

m Lacomunicacion y la sociedad. Formas de comunicacion.
m  Elementos del proceso de comunicacion:
El emisor

El codigo

El mensaje

El canal

El receptor

Perturbaciones y redundancias.

La informacién comunicada y su medicion.
Clases de comunicacion:

o Unilateral

o Bilateral

m  Reglas de una buena comunicacion.
La Expresion Oral

m Importancia de la expresion oral.
m Clasificaciéon de las comunicaciones orales:
o Por el nimero de participantes
o Seguln pertenezcan o no a la empresa
o Por laforma de realizarse
m Latécnica en la expresion oral:
o Elvocabulario y su uso
o Tipos de expresiones:
e dubitativas
e negativas
e condicionales
e deinseguridad
e personales
e palabras negras
o Reglas y recomendaciones para la mejora del lenguaje:

OO0 oo

e activas
e pasivas
m  Elementos de la comunicacion telefénica
o Lavoz:
e eltono
e la modulacion
e eltimbre

e el volumen

e la sonrisa telefénica
o El vocabulario
o Férmulas y expresiones:

e saludo

e despedida
e disculpa

e sugerencia
e otros
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o Elsilencio: las pausas y su utilizacion
o El concepto de escuchar:

e sentir
e interpretar
e evaluar

e responder
Medios mas Utilizados para las Comunicaciones Habladas

m  El teléfono y su utilizacion:
o Normativa general del servicio telefénico
o Acciones previas a marcar
o Acciones para marcar y establecer el contacto
o Identificacién de letras mediante palabras clave
m Las centralitas telefénicas y similares.
m  Accesorios y complementos al teléfono.

m Intercomunicadores y otros aparatos para la comunicacion hablada dentro de la empresa.
El Lenguaje Corporal

m La expresion del rostro:

o Lasonrisa

o Lamirada

o La morfopsicologia del rostro del interlocutor
m La expresion del cuerpo:

o La actitud

o La postura

o Los gestos

o Laindumentaria
La Atencion al Visitante

Labor de relaciones publicas.

m  Empatia e identificacion.
m  El entorno fisico del espacio de acogida: aspecto y disposicion de materiales auxiliares y equipos.
m La acogida, formulacién y gestion de incidencias
o Laescucha activa
o Proceso de una conversacion:
e acogida
e identificacion
e gestién
e despedida
m Las quejasy las reclamaciones:
La acogida
La formulacién y/o atencién
La gestion

La solucion y/o compromiso de accion

El seguimiento

El control de las visitas y su registro.

Ante un caso de simulacion de solicitud de transmision oral de determinadas informaciones:
o Ejecutar una primera transmision

o Corregir errores, aportando soluciones

o Efectuar la transmisién definitiva

O 0O oo o
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Disponiendo del apoyo material necesario, proceder a la simulacion de diversos casos practicos de
comunicacion telefonica, analizando las deficiencias detectadas y estableciendo las oportunas
correcciones.

Disponiendo del apoyo de material necesario y ante un mensaje genérico y no formalizado, efectuar
simulaciones de transmisiones de mensajes a contestadores telefonicos.

Utilizando el apoyo material adecuado, efectuar simulaciones de uso y manejo de la totalidad de las
funciones de una centralita telefénica, detectando deficiencias y efectuando correcciones.
Disponiendo del apoyo material necesario, proceder a la simulacidon de diversos casos de atencion a
visitas/publico en general, aplicando las técnicas de expresion corporal en la acogida, detectando
deficiencias y procediendo a su correccion.

Llevar a cabo simulaciones de recepcion de quejas, reclamaciones y sugerencias y su posterior
transmision oral o escrita a los departamentos afectados, detectando deficiencias y procediendo a su
correccion.
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Modulo 4.- MECANOGRAFIA AUDIOVISUAL BASICA

(Modulo comin asociado al Perfil Profesional).

Objetivo General del Modulo: Adquirir el adiestramiento necesario para el correcto uso del teclado de
una maquina de escribir, en los niveles establecidos de velocidad y calidad en la escritura.

Duracién: 150 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

4.1.

Identificar la composicién y estructura de la
maquina de escribir.

4.1.1.

4.1.2.

Reconocer la técnica mecanogréfica,
estableciendo las diferencias entre el
equipo manual, eléctrico y electrénico.

Precisar correctamente las siguientes
funciones de puesta en marcha de la
maquina de escribir:

= introduccién del papel
= alineacién del papel

4.2.

Reconocer y utilizar los componentes del
teclado de la maquina de escribir.

4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.

4.2.4.

Describir adecuadamente la colocacion
ante el teclado: posicion del cuerpo,
brazos, mufiecas y manos.

Identificar la configuracién del teclado
ciego y usarlo con precision.

Definir de forma precisa el
funcionamiento de las teclas auxiliares:

* mayusculas

= signos ortograficos

= signos interrogativos y admirativos
®* Signos numeéricos

= otros

Usar adecuadamente:

= espacios

* margenes

» titulos

= tabuladores

4.3.

Manejar el teclado de una maquina de
escribir con destreza suficiente en términos
de velocidad y calidad mecanografica.

4.3.1.

Ante un supuesto practico de copia de
diversos ejercicios de método:

= ytilizar adecuadamente la linea
dominante, la linea inferior y la linea
superior

= ytilizar adecuadamente las tres lineas
de caracteres principales del teclado.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS CRITERIOS DE EVALUACION

4.3.2. Ante un supuesto practico de copia a
diferentes velocidades:

= ytilizar adecuadamente tabuladores y
diferentes margenes

= desarrollar una destreza suficiente para
alcanzar las 200 p.p.m. con un nivel de
errores igual o inferior al 10%.

Contenidos teérico-practicos.

m  Postura corporal ante la maquina de escribir:
o Prevencion de vicios posturales y tensiones
m Teoriay técnica mecanografica
o Lamaquina de escribir:
e manual
e eléctrica
e electronica
o Funcionamiento de la maquina de escribir
o Composicién y estructura de la maquina de escribir:
e puesta en marcha
e introduccion del papel
e alineacion del papel
m Elteclado y su estructura
o Composicién del teclado
o el método del teclado ciego
o Colocacion de los dedos. Fila dominante
o Filas superior, inferior y dominante
m  Teclas auxiliares
o Utilizacién de mayudsculas
o Signos de puntuacion
o Elacento
o Signos interrogativos y admirativos
o Signos numeéricos
o Otros
m Instrucciones sobre utilizacion de margenes y tabuladores:
o Localizacion
o Borrado
o Fijacién
o  Normas generalmente aceptadas
m A partir de un texto convenientemente caracterizado:
o Ejercitar el uso y manejo de la linea dominante
o Ejercitar el uso y manejo de la linea superior
o Ejercitar el uso y manejo de la linea inferior
o Confeccionar textos utilizando las tres lineas
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m A partir de un supuesto caracterizado:

o Ejercitar la utilizacion de diferentes margenes y tabuladores
o Utilizar las teclas auxiliares: numéricas, ortograficas, otras

m A partir de diferentes supuestos, progresivamente cronometrados, ejercitar el adiestramiento en el
manejo del teclado a fin de mejorar la velocidad y calidad en el registro de caracteres.
A partir de diferentes supuestos, ejercitar la utilizacién de calco o autocalco en impresos.

Médulo 5.- INFORMATICA BASICA
(Médulo comun asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general del moédulo: Desarrollar, a nivel de usuario, el funcionamiento general de un
ordenador y las funciones de sus distintos componentes y periféricos, ejecutando sobre el sistema

operativo las instrucciones basicas.

Duracién: 30 horas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

5.1. Identificar y diferenciar los componentes
fisicos y légicos de un sistema informético, y
sus principales caracteristicas.

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

5.1.6.

5.1.7.

Describir basicamente el concepto y
funcion general de un ordenador.

Identificar y caracterizar someramente los
siguientes elementos del ordenador:

= Unidad de Entrada (Input)
= Almacén de informacion

= Unidad Central Procesos
= Unidad de Salida (Output)

Definir los conceptos y elementos de
Hardware y Software de un sistema
informético y describir la relacién que
mantienen.

Distinguir las clases de memoria principal
de un sistema informatico.

Definir y caracterizar basicamente los
siguientes tipos o0 modalidades de
ordenadores en la informatizacién de una
empresa:

= ordenadores
= ordenadores personales
= redes

Reconocer  terminolégicamente los
criterios de medida de la memoria de un
ordenador.

Identificar y definir basicamente las
funciones y caracteristicas principales de
los siguientes periféricos:

= periféricos de entrada
= periféricos de almacenamiento
= periféricos de salida
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

5.1.8.

Identificar y describir de forma basica las
siguientes  caracteristicas de los
diferentes soportes fisicos de
almacenamiento de la informacion:

= tamafio fisico
= capacidad de almacenamiento
= tiempo o velocidad de acceso

5.2.

Diferenciar las formulaciones mas habituales
del software de base, y utilizarlas a nivel
sencillo.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.2.4.

Diferenciar los conceptos de Software de
base y Software de aplicacion.

Explicar de forma basica el concepto de
Sistema Operativo, presentando las
caracteristicas de funcionamiento de:

= MS DOS
= WINDOWS

Ejecutar de forma fluida y precisa las
siguientes operaciones bajo el sistema
DOS -tradicional y bajo Windows-:

= conexion/desconexién del sistema y/o
periféricos

= utilizacion de periféricos

= ubicacién en un directorio

= creacion/borrado de directorios

= creacion/borrado de ficheros

En un supuesto convenientemente
caracterizado, ejecutar de forma fluida y
precisa las siguientes operaciones sobre
un sistema en red:

= acceso
= compartir directorios

= enviar mensajes a otro usuario
= compartir una impresora

Contenidos tedrico-practicos.

Introduccion
Historia y evolucion del ordenador
El ordenador en la empresa

Del gran ordenador al ordenador personal
Hardware

El ordenador

[m}
[m}
[m}
[m}

Definicion
Funciones
Partes basicas
Tipos

Unidad Central de Proceso
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m  Memoria Principal
Concepto de memoria principal
Clases de memoria principal
Memoria RAM
Memoria ROM
Medidas de memoria
m  Periféricos
o Concepto
o Clases de periféricos
e Periféricos de entrada y salida: Teclado; Pantalla; Impresora; Plotter
e Periféricos de almacenamiento: Disco Flexible; Disco Duro; Cinta Magnética
m  Representacion de datos:

O O o oo

o Bit, Byte
o Sistemas de codificacion: codigo binario
Software

m  Concepto
m Elementos y Partes del Software
m  El Sistema Operativo
o Concepto
o Funciones
o Clasificacion y estudio de Sistemas Operativos:
e MSDOS
¢ WINDOWS
m Utilizacién y explotacion de un sistema monousuario
o Utilidades, Funciones y Comandos
o Conexion y puesta en marcha
o Utilizacion
m  Utilizacién y explotacion de un sistema en red
o Introduccién a las redes de area local:
e concepto y ventajas de las redes locales
e términos habituales en las redes locales
e elementos basicos de las redes locales
e descripcion de un modelo de red
o Funcionamiento de una red local:
e sistema operativo
e comparticién de datos y bloqueos de ficheros y registros
e asignacion de recursos
e latarjeta de interface de red
o Topologia de las redes de area local:
e factores determinantes en la eleccién de topologia
e tipos de topologia: en bus, en anillo y en estrella
o Arquitectura de las redes locales
o Conceptos basicos de gestion y configuracion de una red
o Sistemas de red méas extendidos y autopistas de la informacion
m Aplicaciones informaticas
o Descripcién general
o Utilidades
o Concepto de menu

35



A partir de la visualizacion de un sistema completo informético:

m]
[m}
m]

Conectar el sistema
Conectar los distintos periféricos
Visualizar los directorios y ficheros existentes

Realizar en un Sistema Operativo MSDOS -tradicional y bajo Windows ejercicios de las siguientes
operaciones:

O OO O0OO0ODO0OOQODOQOOoQoQa oo o

Posicionarse en un directorio

Crear un directorio

Crear un subdirectorio

Borrar un directorio

Formatear un diskette

Copiar un fichero del disco duro a un diskette

Copiar un fichero de un diskette a un disco duro

Renombrar un fichero

Borrar un fichero

Copiar del disco duro a un diskette todos los ficheros que cumplen una determinada condicién
Copiar de un diskette al disco duro todos los ficheros

Borrar todos los ficheros de un directorio que cumplen una determinada condicion

Realizar en un Sistema en red ejercicios de las siguientes operaciones:

m]
[m}
m]

Acceso del usuario a la red
Reconocimiento de los derechos de usuario
Operaciones generales:

e compartir impresoras

e compartir directorios

e mensajes entre usuarios

e correo electrénico
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Modulo 6.- OFIMATICA BASICA

(Modulo comin asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general del modulo: Utilizar la totalidad de los equipos de comunicacion y reproduccién, asi

como las aplicaciones ofimaticas a nivel basico.

Duracién: 120 horas

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

6.1. Utilizar los
reproduccion.

equipos de

comunicacion,

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

Identificar inequivocamente los distintos
métodos de telecomunicacién escrita
habituales en la oficina.

Diferenciar de forma precisa las
caracteristicas y funciones basicas de los
mismos.

Desarrollar con soltura la operativa
basica de transmisiones de mensajes por
telex, fax, modem y correo electrénico.

Verificar adecuadamente el correcto
estado de conexiones a la red y/o la
existencia suficiente de materiales
fungibles auxiliares para su
funcionamiento.

En el caso de las comunicaciones por
fax:

= enumerar y describir someramente las
siguientes funciones complementarias:
memoria, mensajes fijos, ajuste de fecha
y hora, y repeticién automéatica de
llamada

= proceder con precision a la sustitucion
del cartucho de papel

Identificar inequivocamente los distintos
métodos de reproduccion de mensajes
escritos habituales en la oficina.

Diferenciar de forma precisa las
caracteristicas y funciones basicas de los
siguientes métodos de reproduccion de
informacion escrita:

= reprografia

= multicopista

= fotocopiadora

En un supuesto de utilizacion de
fotocopiadora, realizar con soltura y
precisién las siguientes operaciones:

= reproduccion unitaria de formatos de
papel A3y A4

= reproduccion multiple de formatos de
papel A3y A4
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

= reducciones y ampliaciones

= verificacion y cambio de los materiales
fungibles necesarios para su correcto
funcionamiento

6.2.

Utilizar con soltura y velocidad suficiente los
teclados de los equipos informaticos.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

Identificar la composicion del teclado de
ordenador y la estructura de sus
diferentes filas.

Diferenciar la posicion y utilizacion
dactilografica de las siguientes teclas
auxiliares:

= -numeracion y signos aritméticos

= -Tabulacion

= -signos ortograficos y de puntuacién
= -teclas de funcion y sus aplicaciones

Utilizar el conjunto del teclado con
destreza, en términos de velocidad y
calidad mecanografica.

6.3.

Utilizar las aplicaciones basicas de un
Procesador de Textos.

6.3.1.

6.3.2.

6.3.3.

Identificar y diferenciar las principales
utilidades de las aplicaciones de los
Procesadores de Textos.

Utilizar de forma &gil los procedimientos
y/o funciones elementales para el uso de
las siguientes aplicaciones basicas del
Procesador de Textos:

= edicién de textos
Introduccién de textos
Grabacion de textos

= Tratamiento de textos
Modificacién de textos
Recuperacién de textos

= gestion de archivos

= impresion de textos

Aplicar correctamente los procedimientos
de seguridad, proteccion e integridad de
la informacion procesada y almacenada.

6.4.

bases de datos utilizando las
procedimientos y/o utilidades
almacenamiento de

Usar
funciones,
elementales para el
datos.

6.4.1.

6.4.2.

Definir una Base de Datos e identificar y
diferencias sus aplicaciones posibles.

Identificar y aplicar adecuadamente los
siguientes procesos de generacion y
gestién de una base de datos:

= _creacion de un fichero de base de
datos

= -organizacioén de la estructura de una
base de datos
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

6.4.3.

6.4.4.

6.4.5.

= -introduccion de registros en un fichero
de base de datos a través de las
pantallas de entrada

= -modificacion del contenido de un
fichero de base de datos: altas y bajas
de registros, nuevos campos de
informacién, u otros

= -borrado del fichero de base de datos

Utilizar con fluidez los procedimientos e
instrucciones definidos para:

= -editar informacion en pantalla

= -yisualizar el directorio de ficheros de
base de datos

= -listar datos en impresora

Utilizar con fluidez los siguientes
procedimientos 'y operaciones de
organizacion de ficheros por medio de su
ordenacion e indexacion:

= -ordenacién de registros de datos en un
fichero de base de datos

= -indexacion de un fichero de base de
datos por los campos de datos

= -busqueda de datos en un fichero de
datos

= -totalizado, conteo y resumen de datos

Aplicar correctamente los procedimientos
de seguridad, proteccion e integridad de
la informacion almacenada.

6.5.

Usar las funciones, procedimientos y/o
utilidades elementales para el tratamiento de

datos en hoja de calculo.

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

Identificar y diferenciar las funciones y
aplicaciones de la hoja de célculo.

A partir de un objetivo definido y, de unos
datos e informaciones de partida, realizar
con soltura las siguientes operaciones:

= definir y construir un modelo
= introducir datos: alfabéticos, numéricos

= observar las consecuencias derivadas
de cambios en datos del modelo

Seleccionar y aplicar con precision los
procedimientos a seguir en la realizacion
de las siguientes operaciones sobre la
hoja de calculo:

= copiar y mover celdas
= insercion de filas, columnas,
= ocultar y visualizar columnas
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

6.5.4.

6.5.5.

En un supuesto de impresion, realizar
con fluidez las siguientes operaciones:

= delimitar la zona de impresion

= resolver las especificaciones de
impresion

= lanzar la impresion

Aplicar correctamente los procedimientos

de seguridad, proteccion e integridad de
la informacion tratada.

6.6.

Aplicar las técnicas que permiten compartir
informacion entre aplicaciones.

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

Interpretar los vinculos existentes entre:
= Procesador de Textos

= Base de Datos

= Hoja de Célculo

Seleccionar y aplicar correctamente los
procedimientos e instrucciones para la
importacion y exportacion de informacion
entre:

= Procesador de Textos
= Base de Datos
= Hoja de Célculo

En un supuesto practico de trabajo con
tratamiento de texto, realizar con fluidez
las siguientes operaciones:

= importar informacion de la hoja de
calculo

= importar informacién de la base de
datos

Contenidos teérico-practicos.

Mecanizacion y Automatizacion de Oficinas

HE UN HE B B N

Antecedentes y evolucién historica
Telecomunicaciones

Modems

Correo electronico

Faxsimil o telefax

Los equipos de reproduccion y célculo

rocesador de Textos

Introduccion

o Descripcion de un procesador de textos

o Requisitos del sistema

o Coémo comenzar y finalizar una sesion

o Descripcion de la pantalla de la aplicacion
Edicion de un Texto

o Composicion y descripcion del teclado
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Introducir texto

Grabar/Guardar un documento

Imprimir un documento

Abrir/Recuperar un documento

Como obtener ayuda

Particularidades del procesador de textos: area de trabajo y cédigos de control
Edicion de Texto

Desplazarnos por el documento

Modos de escritura: Insertar/Sobreescribir
Trabajo con Bloques

Borrado de un texto

Restaurar un texto

Mover y copiar un texto

Deshacer errores

Buscar y Reemplazar

Cémo modificar el formato de Texto

Negrita

Tipos de Subrayado

Centrado: entre margenes, alrededor de un punto, de bloque, de pagina
Tipos de alineacion

Sangrado de parrafos

Tamarfio de fuente y cambio del tipo de letra

Miscelanea: opciones particulares que mejoran el documento tales como comentarios,
numeracion de paginas, estilos, etc.

Gestion de Archivos

Combinacién/Separacion de archivos

Utilizacién de varios archivos simultaneamente

Trabajo con archivos (copiar, borrar, etc...)

Proteccién de un archivo: medios diversos

Administrar documentos con el comando "buscar archivo" o utilidad equivalente "sumario”
Ortografia y Sinénimos

Autocorreccion y autotexto

El diccionario, posibilidad de diversificar diccionarios
Revision ortografica

Recuento de palabras

Revisar un blogque, pagina, documento

Sinénimos

Disefiar Formatos: De Caracter/Linea, Parrafo/Pagina
Divisién de palabras: sistema de guiones, zona de division
Justificacién de lineas

Interlineado

Numeracion de lineas

Margenes y sangrados

Tabulaciones: borrado, edicion, creacion, tipos

Centrar pagina verticalmente

Encabezados y pies: creacion, edicion y control, supresién
Numeracién de paginas

OO0 oOoOo0Ooa0o O OO OO0O0O0Ooa0 OO0 oo o

O O o oo

OO0 o0Ooo o

O OO 000000 O
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®  Imprimir un Texto

o Presentacion preliminar de documentos antes de imprimir

o Funciones de impresora necesarias y menu de opciones

o Impresion desde el mend de imprimir: opciones de impresién
e papel de continuo
e numero de copias
e numero de paginas
e otras

o Control de impresion: imprimir, cancelar, controlar, expedir, mostrar, detener, seguir la impresion
de un trabajo

e por pagina
e por documento
e paginas multiples, correlativas y alternas
e numero de copias
e calidad de impresion
m  Trabajar con Tablas

o Creacion de tablas

o Formato de tablas

o Operaciones béasicas con tablas

o Introduccion de datos
Bases de Datos

m Introduccion y Descripcion del Gestor de Base de Datos
o Qué es una base de datos
o Requisitos del sistema
o Como comenzar y finalizar una sesioén
o Descripcién de la pantalla de la aplicacion
m  Conceptos Fundamentales en un Gestor de Base de Datos
Base de datos relacionales. Tablas
Campos
Registros
Tipos de campos y su aplicacion
Campo clave: concepto, utilidad y criterios para seleccionarlo
m  Descripcion de la Pantalla inicial del Programa
o Entrada y salida del programa
o Uso de teclado o ratén
o Descripcion de la ventana inicial: mends y submenus
m Disefio de una Base de Datos
o Estudio previo de la informacién a introducir en la base de datos
o Disefio de la base de datos:
e campos a incluir, denominacién y tamafio
e tipo de datos de cada campo: numéricos, alfabéticos, logicos ...
e ahorro de memoria en el disefio
e eleccidn del campo clave
e campos indice, criterios de eleccion
o Creacidn de estructuras de base de datos en base al disefio
o Grabar/guardar la base de datos
m Introduccién de Datos y Almacenamiento
o Introduccién datos

O OO oo
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o Peculiaridades segun tipo de campo (campos memo, imagenes ...)
o Grabar/Guardar registros
m  Visualizacion de los datos introducidos
o Visualizacién de todos los registros completos o seleccionando campos
Movimiento por la base de datos y seleccién de registros
Busquedas segun valor de campo
Modificacion de datos
Visualizacion e impresion:
e todos los registros
e un registro concreto
e seleccionando campos
®  Impresion
o Opciones de configuracion de impresién
o Presentacion preliminar
o Salida a impresora
m  Mantenimiento de la Base de Datos
Introducir nuevos registros
Modificacion de los datos ya introducidos
Modificacion del disefio de la base de datos
Borrar/suprimir registros
Copiar, vaciar, borrar/suprimir bases de datos
Proteccidén de las bases de datos creadas
m  Ordenacion de una Base de Datos
o Creacién de una base de datos ordenada a partir de otra
o Criterio de ordenacion:
e seleccion de criterio
e ordenacion por uno o varios campos
e ascendente y descendente
o Problematica de las bases de datos ordenadas:
e renovaciones periddicas
e lentitud del proceso de ordenacién
m  Archivos Indice - Indexacion
o Introduccién:
e diferenciacion y seleccién entre indagacion y ordenacion
o Creacion de indices
o Mantenimiento del fichero de indices:
e actualizaciones al introducir nuevos registros en la base de datos
e abrir/cerrar, modificar disefio, borrar y reconstruir indices

e busqueda de datos con indices abiertos
Hojas de Calculo

m  Introduccion
o Descripcion de una hoja de célculo
o Requisitos del sistema
o Como comenzar y finalizar una sesioén
o Descripcién de la pantalla de la aplicacion

O O oo

O OO0 oo g
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Edicion de una Hoja de Calculo

[m}
[m}

S 00 00000

OO0 O0Oo0o0ooao

Creacién de una hoja simple
Mecanismos basicos:

e introduccién y edicién de datos

e desplazamiento del cursor
Grabar/Guardar la hoja
Abrir/Recuperar la hoja

Cémo obtener ayuda
Particularidades de la hoja de calculo
Menus bajo el punto de vista funcional, cuadros de trabajo y mensajes
El mend de ayuda

Salir de la aplicacion

Introduccién y Edicion de nimeros y formulas

Contenido de las celdas: constantes, variables y férmulas
Rango. Concepto

Funciones béasicas: concepto y uso

Referencias absolutas, relativas y mixtas

Borrar/Suprimir informacién de un rango

Usando nombres de rango

Insertar y suprimir filas/columnas

Proteccion de la Hoja de Calculo
Formato y Presentacion de Datos

OO0 O0O0Ooao0ao

Formato de nimeros

Alineacion de texto y nimeros
Fuentes. Tamafio

Bordes

Anchura de columnas y altura de filas
Opciones de visualizacion

Area de trabajo

Ventanas

Vistas

Gréficos

O OO 0000 aoa0o0

Seleccién de datos a representar en la hoja de calculo

Tipos de graficos

Crear un gréfico

Escala en los ejes

Leyenda y titulos

Formato del gréafico

Colocacion de un gréafico dentro de un documento de hoja de calculo
Presentacion final

Impresion

[m}

Configuracion del documento para la impresion:

e seleccionar rango -area de impresion- y titulos
e ampliacion/reduccion

Presentacion preliminar

Disefio de pagina:

e margenes

e orientacion del papel
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e cabecera/pies

Compartir Informacién entre Aplicaciones
m  Procesador de Textos

[m}
[m}
[m}
[m}

Importar informacién de la hoja de célculo
Importar informacién de la base de datos
Exportar informacién a la hoja de calculo
Exportar informacién a la base de datos

m  Hoja de Calculo

[m}
[m}
[m}
[m}

Importar informacién del procesador de textos
Importar informacién de la base de datos
Exportar informacion al procesador de textos
Exportar informacién a la base de datos

m Base de Datos

[m}
[m}
[m}
[m}

Importar informacién del procesador de textos
Importar informacién de la hoja de célculo
Exportar informacién al procesador de textos
Exportar informacién a la hoja de célculo

m  Vinculos entre Aplicaciones
Mecanizacion y Automatizacion de Oficinas

m  En un caso convenientemente caracterizado en el que se presentan diferentes necesidades de
comunicacién telematica, seleccionar los medios de comunicacion a utilizar para efectuar las
distintas comunicaciones regulares planteadas con empresas extranjeras

m  Ante un supuesto que recoja la necesidad de transmitir una o varias informaciones y/o documentos,
efectuar la transmision utilizando los siguientes medios de comunicacion:

[m}
[m}
[m}
[m}

Telex

Fax

Modem

Correo electrénico

m  En una fotocopiadora:

[m}
[m}
[m}

Efectuar reducciones y ampliaciones
Sustituir el cartucho de toner
Alimentar la maquina con diferentes tipos de papel

Procesador de textos
m A partir de una cuidada seleccién de enunciados,

[m}
[m}

Desarrollar, sobre textos del lenguaje comun, el aumento en la destreza de movimientos

Desarrollar, sobre textos profesionales, la ampliacion de movimientos para adquisicion de técnica
y velocidad

m A partir de un texto facilitado,

m]
[m}
m]

Editarlo por medio del procesador de textos
Grabarlo en el disco duro y disco flexible
Imprimirlo por impresora

m En un fichero de texto facilitado,

[m}
[m}

Incorporar textos adicionales

Incorporar y practicar posibles formas de mejoras en el texto
e poner en negrita palabras clave

e subrayar titulos

e cambios de tamafio de letra

Importar y exportar diferentes informaciones

45



Bases de Datos

A partir de unos supuestos datos identificativos facilitados (Nombre, direcciéon, municipio, provincia,
teléfono) crear una base de datos,

o Definir la estructura de la base de datos

o Introducir los registros en la base de datos

o Salir de la base de datos

En una base de datos facilitada,

o Introducir nuevos registros

o Dar de baja a varios registros

o Moadificar la estructura de los registros incorporando un campo adicional de informacion
En un fichero de datos facilitado,

o Indexar el fichero por diferentes campos o variables

o Visualizar en pantalla determinados campos y registros

o Importar y exportar diversas informaciones

o Imprimir por impresora unos campos determinados

En una supuesta base de datos,

o Calcular el total de registros que cumplen una determinada condicién
o Obtener el sumatorio y la media de un campo o variable determinada

Hoja de célculo

Seleccionar en una posible hoja de céalculo de interés para el &mbito profesional,
o Las informaciones o campos a recoger

o Las formulas de célculo de las operaciones

o Introducir los datos seleccionados

A partir de una hoja de calculo facilitada, efectuar operaciones de

o Afadir nuevas columnas o filas

o  Suprimir columnas o filas

o Mover celdas de lugar

o Importaciones y exportaciones de informacion

En una Hoja de Calculo facilitada, representar diferentes informaciones por medio de distintos
gréficos.

En una Hoja de Célculo facilitada, imprimir unas secciones concretas a través de la impresora.
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Modulo 7.- SEGURIDAD E HIGIENE EN EL TRABAJO

(Médulo comun asociado al Perfil Profesional).

Objetivo general del médulo: Desarrollar la actividad
respetuosos con la seguridad, proteccién a la salud, y el

ergondémica.

Duracién: 20 horas.

laboral de acuerdo a comportamientos
mantenimiento de la calidad ambiental y

OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

7.1. Aplicar los procedimientos de prevencién de

accidentes y siniestros.

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

Identificar las situaciones de riesgo en el
ambito de trabajo.

Prevenir la aparicion de siniestros
verificando la inexistencia de fuentes
potenciales de los mismos.

Identificar los lugares y equipos de
trabajo con anomalias,
disfuncionamientos y riesgos para la
proteccion y seguridad de las personas.

Comunicar de forma clara y concisa las
anomalias observadas a los
responsables y/o superiores jerarquicos.

Prevenir los accidentes observando el
mantenimiento de las condiciones
adecuadas de higiene y seguridad en el
ambito de su actividad.

7.2. Reconocer los sistemas de prevencion y
seguridad ante siniestros y actuar de modo
adecuado

que se garantice su
mantenimiento y potencial utilizacion.

7.2.1.

7.2.2.

7.2.3.

7.2.4.

7.2.5.

7.2.6.

7.2.7.

Clasificar siniestros en funcion de su
naturaleza, importancia y caracteristicas.

Identificar los materiales de prevenciéon o
actuacion ante siniestros.

Reconocer el emplazamiento de los
materiales e instalaciones de prevencion.

Identificar los sistemas y procedimientos
de salidas de emergencia y evacuacion y
observar su correcta operatividad.

Verificar adecuadamente los medios de
prevencion se encuentran en correcto
estado de funcionamiento y en su
emplazamiento adecuado.

Identificar anomalias o]
disfuncionamientos basicos en los
sistemas de prevencion.

Informar puntualmente a los superiores
jerarquicos y/o a los servicios técnicos las
anomalias observadas en los dispositivo
de alarma o prevencién.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

CRITERIOS DE EVALUACION

7.2.8. Interpretar correctamente las
informaciones dadas por los servicios
técnicos de seguridad y/o vigilancia.

7.2.9. Transmitir fielmente las informaciones
recibidas de los servicios técnicos de
seguridad y/o vigilancia.

7.3. Seleccionar y aplicar el procedimiento de | 7.3.1. Establecer la importancia de un siniestro
actuacion ante una situacion dada de de manera objetiva.
siniestro o accidente.

7.3.2. Ante un caso concreto de siniestro, elegir
los medios adecuados de respuesta a
desarrollar, en funcion del tipo vy
naturaleza del mismo.

7.3.3. Identificar 'y poner en practica
eficazmente los procedimientos de
actuacion en casos de siniestro.

7.3.4. Aplicar correctamente medidas sanitarias
béasicas de primeros auxilios en caso de
accidente.

7.4. Establecer las condiciones higiénico- | 7.4.1. Identificar los objetivos de higiene y de
sanitarias en las que se desarrolla la calidad ambientales.
actividad profesional.

7.4.2. Reconocer las zonas de riesgo higiénico-
sanitario.

7.4.3. Identificar los fenébmenos de degradacion
y definir sistemas de proteccion.

7.4.4. Describir adecuadamente las condiciones

técnico-ambientales relativas al
acondicionamiento del aire, luminosidad,
ergonomia postural y condiciones
acusticas de una situacidon concreta de
oficina.

Contenidos tedrico-practicos.

Seguridad
m  Riesgos
o Concepto de Riesgo
o Factores de riesgo
Medidas de prevencién y proteccion
Siniestros
o Clasesy causas

[m}
m]
m]

Sistemas de Deteccion y Alarma
Evacuaciones

Sistemas de Extincion de incendios
e Métodos

e Medios
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e Agentes: agua, espuma, polvo
e Materiales: Moviles; Fijos

m  Primeros Auxilios
Higiene y Calidad de Ambiente

m  Higiene
o Concepto de higiene
O Zonas de riesgo
o Objetivos de higiene y calidad del ambiente
m  Parametros de influencia en las condiciones higiénico-sanitarias
o Personas
o Instalaciones
e Concepcion y ordenacién
e Estructuras exteriores
o Funciones de los locales
o Sistemas: eléctricos, de agua y ventilacion
Higiene personal
Higiene en los transportes y circulaciones
o Riesgos de contaminacion de productos y materiales durante el transporte
o Organizacion de circuitos de diferentes tipos de productos y materiales
m  Fendmenos de degradacion
o Degradaciones fisicas
o Degradaciones quimicas
m  Medidas de Prevencion
o Prevencion de la contaminacion
o Prevencion de las degradaciones fisicas
o Prevencion de las degradaciones quimicas
m  Confort y ambientes de trabajo
o Aspectos ergonémicos de la actividad de oficina
o Aspectos posturales
o Aspectos visuales
m  Factores técnicos de ambiente
o Acondicionamiento del aire:
e Ventilacion de los locales
e Principios de ventilacion
e Instalaciones de ventilacion
e Climatizacion de los locales
e Temperatura interior y confort
e Tipos de calentamiento
e Sistemas de regulacién y seguridad
o lluminacion de los locales
e Tipos de luces: incandescentes; fluorescentes
e Aparatos de iluminacion y modos de iluminacion
e Mantenimiento de las fuentes luminosas y aparatos de iluminacion
e Efectos de la luz sobre materiales y productos
o Acustica
m  Métodos de conservacion y manipulacion de productos
o Productos a conservar
o Principales métodos y técnicas de conservacién
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o Riesgos sanitarios de inadecuadas conservaciones de productos
o Principios basicos de manipulacion

Seguridad

A partir de una caracterizacion de un lugar de trabajo en funcionamiento:
o Detectar los lugares/actividad de mayor potencialidad de riesgo

o Detectar las instalaciones/actuaciones a vigilar

o Elaborar una relacion de medios de intervencion necesarios

m  Dado un sistema de alarma o alerta:
o Identificar los dispositivos
o Verificar su correcto funcionamiento y emplazamiento
o Transmitir las anomalias detectadas en el sistema

m A partir de la puesta en marcha de un sistema de alarma antiincendios, realizar de modo simulado la
secuencia de actuaciones a desarrollar.

m  Realizar de modo simulado la ejecucion material de técnicas sanitarias basicas de primeros auxilios.

Higiene

m Para distinta oficinas y situaciones de trabajo convenientemente caracterizadas, detectar las fuentes
de polucién del ambiente.

m Para situaciones de oficina en las que ha sido alterada la correcta ubicacion del equipamiento y
fuentes de luminosidad:
Reubicar las fuentes luminosas de forma que se solucionen los problemas previamente detectados
Reorganizar la ubicacion de los equipos -mesas, sillas, ordenadores y otros medios y/o
equipamientos-, de modo que se mejoren las deficiencias ergondmico-posturales previamente
detectadas

m  Elaborar una relacion de posibles mejoras adicionales en relacién a otros factores técnicos de

ambiente: acusticos, de ventilacién, de temperatura u otros
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3.-REQUISITOS PERSONALES.

3.1.-Requisitos del profesorado

m  Nivel Académico:

o Titulacidon universitaria 0, en su defecto, capacitacion profesional equivalente en la ocupacion
relacionada con el curso.

m  Experiencia Profesional:
o 3 afios de experiencia en tareas de gestion administrativa y/o atencién al publico.

m  Nivel Pedagogico:
O Sera necesaria experiencia docente o formacién metodoldgica.

3.2.-Requisitos de acceso del alumnado

m  Nivel Académico:
o Graduado Escolar

m  Experiencia profesional:
o No se requiere experiencia profesional.

m  Condiciones Fisicas:
o Ninguna en especial, salvo aquellas que impidan el normal desarrollo del curso

4.-REQUISITOS MATERIALES

4.1.-Instalaciones:

m  Aula de clases teéricas:

o Superficie: El aula tendra que tener un minimo de 30 m2 para grupos de 15 alumnos (2 m2 por
alumno).

o Mobiliario: Estara equipada con mobiliario docente para 15 plazas, ademas de los elementos
auxiliares.

m Instalaciones para practicas:
o El aula de clases tedricas se utilizara en la realizaciéon de algunas précticas.
o Aula de mecanografia.
e Superficie: 35 m2
e lluminacion: uniforme de 250 a 350 lux
e Ventilacion: natural, 4 renovaciones/hora

e Mobiliario: 15 mesas sistema modular, 15 sillas mecanégrafo, mesa y silla para el profesor y
un armario.

e El acondicionamiento eléctrico debera cumplir las normas de baja tensién y estar preparado
de forma que permita la realizacion de las practicas.
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o Aula informética
e Superficie: 35 m2
e lluminacién: uniforme de 250 a 350 lux
e Ventilacién: natural, 4 renovaciones/hora

e Mobiliario: mesas para ordenador, mesas para impresora, sillas para alumnos, mesa y silla
para el profesor y un armario.

e El acondicionamiento eléctrico deberd cumplir las normas de baja tension y estar preparado
de forma que permita la realizacion de las practicas.

o Zona equipada como oficina: mobiliario de oficina, archivadores, teléfono, fax, fotocopiadora,
telex, modem, agendas, agenda electrénica y documentacion administrativa y Gtiles y material de
oficina diverso. El acondicionamiento eléctrico debera cumplir las normas de baja tensién y estar
preparado de forma que permita la realizacién de las practicas.

Otras Instalaciones:

o Un espacio minimo de 50 m2 para despachos de direccion, sala de profesores y actividades de
coordinacion.

o Una secretaria.
o Aseos Yy servicios higiénicos-sanitarios en nimero adecuado a la capacidad del centro.

Los centros deberan reunir las condiciones higiénicas, acusticas de habitabilidad y de seguridad,
exigidas por la legislacion vigente, y disponer de licencia municipal de apertura como centro de
formacion

4.2.-Equipo y maquinaria.

Equipo de mecanografia audiovisual compuesto por:
cuadro luminoso de 200 x 90 x 15 cm. aproximadamente.

panel de metacrilato serigrafiado a 5 colores, reflejando el teclado universal de una maquina de
escribir.

ordenador programador de impulsos

amplificador de 15 W. aproximadamente, con altavoces incorporados.

magnetdéfono con potencia suficiente para alimentar 15 puestos.

15 méaquinas de escribir manuales con carro de 46 cm. de largo y tabulador decimal automatico.
Dotacion informatica compuesta por:

15 PCs y 15 monitores compatibles con los sistemas operativos mas extendidos en el mercado y de
caracteristicas suficientes para la utilizacion del software ofimatico y las aplicaciones informaticas de
gestion necesarias para el desarrollo del curso. Los ordenadores estaran conectados en red,
actuando uno de ellos como servidor, de modo que puedan ser utilizados en red o de forma
individualizada.

8 impresoras de chorro de tinta de carro ancho.
Dotacion telematica y de reprografia:

o telex
o fax
O modem

o fotocopiadora capaz de realizar ampliaciones y reducciones
Dotacion audiovisual:

o 1 equipo de video

o 1 camara de video

o 1 magnetofén con micro
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4.3.-Herramientas y utillaje

m Teléfono, calculadora, grapadora, taladradora, bandejas de documentacion, fechador-numerador,
sellos, tampones, tijeras, reglas, quitagrapas, sacapuntas, ficheros y archivos, agenda, y en general,
herramientas y utillaje necesarios, y en cantidad suficiente, para la realizacién de las préacticas por
los alumnos de forma simultanea.

4.4.-Material de consumo

m  Folios, boligrafos, gomas, sujetapapeles, cello, pegamento, sobres, papel ordenador, goma, lapicero,
rotuladores, carpetas, etiquetas, diskettes, y en general, materiales en cantidad y calidad suficiente
par el correcto seguimiento del curso y la realizacion de las practicas.
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