TECNICO BASICO EN ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS
1. IDENTIFICACION DEL TiTULO

Denominacion: Actividades Administrativas
Familia Profesional: Administracién y Comercio
Nivel: 2_Técnico Basico

Cédigo: AYC040_2

2. PERFIL PROFESIONAL

Competencia General

Realizar operaciones de transmisidén, tramitacién, distribucién, reproduccién y grabacién de la
informacién y documentacién, de acuerdo con las instrucciones y procedimientos normalizados, tanto
en el dmbito publico como en el privado; asi como realizar las actividades administrativas bdsicas
derivadas de la comercializacién de los productos de la empresa u organizacién y del servicio de
atencion al cliente.

Unidades de Competencia

UC 381 2: Recibir, proporcionar y transmitir informacion estructurada y protocolizada a interlocutores
externos y miembros de la organizacion.

UC 382 2: Confeccionar, reproducir y archivar documentos y datos en soporte convencional e
informdtico, segun los procedimientos establecidos.

UC 383 2: Realizar la grabacién de datos, textos y documentos mediante aplicaciones y terminales
informaticas, en condiciones de seguridad y confidencialidad.

UC_384 2: Realizar actividades auxiliares de informacidon y comunicacién en un servicio de atencién al
cliente.

UC_385_2: Realizar actividades auxiliares administrativas en las operaciones de gestion comercial.

Entorno Profesional

Ambito Profesional

Desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del sector privado o publico,
principalmente en oficinas, despachos o departamentos de administracién o servicios generales y
empresas de servicios administrativos y comerciales.

Sectores Productivos
Estd presente en todos los sectores productivos de cualquier actividad econdmica, asi como en la
Administracion Publica.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

o Referente internacional: Clasificacion Internacional Uniforme de Ocupaciones (CIUO) 2008
- 4110 Oficinistas generales.
- 4131 Operadores de maquinas de procesamiento de texto y mecandgrafos.
- 4225 Empleados de ventanillas de informaciones.
- 4226 Recepcionistas en general.
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- 4229 Empleados de servicios de informacidon al cliente no clasificados bajo otros
epigrafes.

o Otras ocupaciones:
- Auxiliar de servicios generales.
- Auxiliar de archivo.
- Clasificador y/o repartidor de correspondencia.
- Auxiliar de informacién.
- Telefonista en servicios centrales de informacion o en un call center.
- Auxiliar administrativo en almacenes.
- Auxiliar administrativo en departamentos y establecimientos comerciales.

3. FORMACION ASOCIADA AL TiTULO

PLAN DE ESTUDIOS
Las asignaturas y mddulos formativos que conforman el Plan de Estudio del Técnico Basico en
Actividades Administrativas se especifican a continuacién:

MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA

MF_381_2: Técnicas basicas de comunicacion.

MF_382_2: Confeccidn, reproduccién y archivo de documentacion.

MF_383_2: Grabacion de datos, textos y documentos.

MF_384_2: Técnicas bdsicas de atencidn al cliente.

MF_385_2: Técnicas administrativas bdsicas en las operaciones de gestion comercial.
MF_386_2: Formacién en Centros de Trabajo.

MODULOS COMUNES

MF_001_2: Ofimatica Basica
MF_003_2: Aprender a Emprender
MF_005_2: Orientacion Laboral

ASIGNATURAS

Lengua Espafiola

Matematica

Ciencias Sociales

Ciencias de la Naturaleza
Formacidn Integral Humana y Religiosa
Educacidn Fisica

Educacién Artistica

Lenguas Extranjeras (Inglés)
Lenguas Extranjeras (Francés)
Inglés Técnico Basico

4. PERFIL DEL (DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS
5. REQUISITOS MiNIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

6. CREDITOS
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COMISION TECNICA COORDINADORA GENERAL

GRUPO DE TRABAJO DE LA FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO
ORGANIZACIONES QUE HAN PARTICIPADO EN LA VALIDACION EXTERNA DE LOS TiTULOS DE LA
FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO
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UNIDADES DE COMPETENCIA

Unidad de Competencia 1: Proporcionar, recibir y transmitir informacion estructurada vy
protocolizada a interlocutores externos y miembros de la organizacion.

Cédigo: UC_381_2

Nivel: 2 ‘ Familia Profesional: Administraciéon y Comercio

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC1.1: Actualizar la
informacidn relativa a la
estructura organizativa
de Ila empresa o
institucion, con la
periodicidad establecida
seguin los protocolos
vigentes en la
organizacién y las
instrucciones recibidas.

CR1.1.1 Identifica —inequivocamentemente, a través del organigrama de
la organizacion— los distintos departamentos y secciones, sus funciones, y
el personal asignado a las mismas, sus cargos y responsabilidades,
mediante el contraste de vigencias del mismo y las aplicaciones
informaticas disponibles, si procede.

CR1.1.2 Actualiza, periédicamente, la ubicacidn fisica de las distintas areas
y personas dentro de la organizacién, asi como sus referencias de acceso,
comunicacion telefdnica, telematica, de fax u otras, a través de los medios
disponibles informaticos o convencionales.

CR1.1.3 Mantiene los registros actualizados mediante las aplicaciones
informaticas disponibles, para la localizacidn de los departamentos y
personal dentro de la estructura organizativa, organigramas funcionales y
de distribucién de espacios, listados de teléfonos, correos electrénicos u
otros.

CR1.1.4 Verifica que los recursos, herramientas y componentes de
informacidn-comunicacidén, folletos, revistas internas o externas,
publicaciones u otras, en el drea de trabajo, cumplan con las condiciones
de orden los protocolos establecidos por |la organizacion.

EC1.2: Elaborar
correctamente
notificaciones,  avisos,

rotulos informativos u
otras comunicaciones
internas, para su
ubicacién en los
soportes informativos
establecidos.

CR1.2.1 Interpreta, de forma precisa, las instrucciones recibidas; y solicita
las aclaraciones necesarias hasta su correcta comprension.

CR1.2.2 Selecciona las plantillas disponibles de los documentos de
informacién, entre las existentes en la organizacidn, segun el tipo de
contenido, objetivo y ubicacién de los mismos.

CR1.2.3 Confecciona los documentos o comunicaciones internas o
habituales, a través de aplicaciones informaticas o medios convencionales,
segln las instrucciones o modelos recibidos, y de acuerdo con las reglas de
ortografia y gramatica.

CR1.2.4 Presenta los documentos supervisados, para su ubicacion
posterior en el tiempo y la forma establecidos, de acuerdo con las normas
y usos internos.

EC1.3: Mantener, de
forma eficaz y eficiente,
comunicaciones
interpersonales
efectivas entre los
miembros de la
organizacién, en las
actividades
profesionales.

CR1.3.1 Realiza la comprensidn del contenido y significado de Ia
comunicacion, en situaciones de interaccién verbal con miembros del
entorno de trabajo y/o coordinadores, en la recepcion de informacion o
instrucciones de trabajo, transmisidn de informacién u otras.

CR1.3.2 Realiza las actuaciones profesionales que requieren comunicacion
con uno o varios miembros del entorno de trabajo, de forma directa, clara
y asertiva.

CR1.3.3 Solicita la informacién, las aclaraciones o los recursos necesarios
al(a la) responsable directo(a) o a los miembros pertinentes del entorno de
trabajo, ante situaciones de duda o carencias, para el desempefio de la
propia actuacion profesional.
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CR1.3.4 Expresa las opiniones criticas propias —si procede—; describe, de
forma concreta y objetiva, el tema a que se refiere; y sefiala los aspectos
positivos —o muestra empatia— sin descalificaciones verbales o gestuales.
CR1.3.5 Recibe las criticas de otros miembros del entorno de trabajo, de
forma serena vy sin reacciones agresivas o negativas; e identifica, segun el
caso, la oportunidad de realizar cambios o mejoras en la propia actuacién.

EC1.4: Recibir y
transmitir, de forma
presencial,

informaciones v
comunicaciones a
distintos interlocutores

externos; y mostrar la
imagen de la
organizacion con la
claridad, la precisiény la
confidencialidad
requeridas.

CR1.4.1 Realiza —de forma presencial— la transmision y recepcion de la
informacién, con prontitud y con cortesia hacia el interlocutor, segin los
protocolos de comunicacidn establecidos por la organizacion.

CR1.4.2 Integra los comportamientos de escucha atenta y efectiva en la
transmisidn y recepcion de la informacién, en el dmbito de su
competencia, atendiendo a aspectos de comunicacidn verbal, no verbal y
paraverbal.

CR1.4.3 Se identifica ante los interlocutores externos, mostrando la imagen
corporativa de la organizacién.

CR1.4.4 Registra los datos identificativos de los interlocutores en los
documentos de control apropiados; y solicita y comprueba los documentos
de identificacién establecidos por las normas internas.

CR1.4.5 Anota los mensajes recibidos para transmitirlos con los medios
apropiados —agenda electrdnica, libros de notas, otros—, con precisién y
claridad; y se asegura de la correccion de las anotaciones realizadas.
CR1.4.6 Transmite los mensajes con claridad y sencillez, a fin de lograr la
comprension de los mismos por parte del interlocutor.

CR1.4.7 Recaba la informacidn solicitada y no disponible —o sobre la que
tiene alguna duda—, con las personas o fuentes relevantes dentro de la
organizacién, a través de los procedimientos y canales internos
establecidos.

CR1.4.8 Dirige las preguntas vy/o solicitudes de informacién
complementaria que sobrepasan su ambito de actuacidn, hacia los
departamentos competentes dentro de la organizacion.

CR1.4.9 Expresa —de forma asertiva, clara y concisa— las respuestas
negativas pertinentes, con las explicaciones necesarias, sin incluir
justificaciones y con expresiones de agradecimiento o comprensién hacia
la otra persona, ante las situaciones profesionales que lo requieran.
CR1.4.10 Aplica las normas internas de seguridad, registro vy
confidencialidad en todas las comunicaciones.

EC1.5: Atender las
llamadas telefdnicas vy
telematicas de distintos
interlocutores externos
y miembros de |la
organizacion, de forma
eficaz y eficiente, segin
los protocolos internos
establecidos.

CR1.5.1 Atiende las llamadas telefénicas y telemdticas con cortesia y
prontitud, segun los protocolos y usos de la organizacion.

CR1.5.2 Identifica las llamadas telefénicas y telemdticas con exactitud en
cuanto a la identidad de la procedencia y asunto que la motiva,
informacién demandada, persona solicitada o departamento de contacto,
u otros aspectos.

CR1.5.3 Realiza las llamadas telefénicas y telematicas con precision, a
través de los recursos o equipos telefdnicos disponibles, hacia las personas
o servicios solicitados, transmitiendo la identificacion del interlocutor
externo y el motivo de la llamada.

CR1.5.4 Recibe los mensajes para otros miembros de la organizacion, se
asegura de su comprensién y los anota a través de los recursos disponibles
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para su transmision.

CR1.5.5 Transmite los mensajes recibidos al destinatario exacto, con
precisidon y rapidez, de forma oral o por escrito y a través de los medios
establecidos por la organizacion.

CR1.5.6 Aplica con rigurosidad las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad.

EC1.6: Distribuir —con
eficacia y eficiencia— la
correspondencia interna
y externa, convencional

o electrdnica, al
departamento o
persona

correspondiente, segun
las instrucciones
recibidas y los

procedimientos
establecidos
organizacion.

por la

CR1.6.1 Utiliza los medios para el envio y recepcién de correspondencia
—fax, burofax, correo convencional, electrénico u otros— con destreza y
precision, para lo cual pide o cumplimenta los justificantes de envio
necesarios para su registro.

CR1.6.2 Registra la correspondencia convencional o electrénica, y la
paqueteria recibida o emitida, conforme con las normas internas, a través
de los medios convencionales o informaticos disponibles en la
organizacion.

CR1.6.3 Organiza la correspondencia convencional o electrénica, y la
paqueteria recibida o emitida; las clasifica segun los criterios fijados como
normal, urgente, certificada u otra; y genera, si procede, las
reproducciones y/o devoluciones que resulten pertinentes.

CR1.6.4 Distribuye con precisidon la correspondencia una vez clasificada,
registrada y/o reproducida entre las personas y/o servicios internos o
externos de la organizacion, de acuerdo con los plazos, y en el formato y
numero de ejemplares requeridos, segun las instrucciones recibidas.
CR1.6.5 Comprueba los datos identificativos necesarios de las
comunicaciones que tiene que emitir —destinatario, acuse de recibo,
otros— segln los datos del destinatario, facilitados por el superior u
obtenidos de las bases de datos.

CR1.6.6 Prepara para envio —dobla, ensobra, sella, entre otras
condiciones—, la correspondencia de uso habitual, de acuerdo con las
instrucciones y procedimientos establecidos.

CR1.6.7 Realiza el empaquetado con los materiales pertinentes,
asegurando su proteccidn fisica de forma rapida y precisa, y teniendo en
cuenta el estilo e imagen de la organizacion y la normativa vigente.

CR1.6.8 Efectua los tramites rutinarios relacionados con la gestién de
correspondencia y paqueteria, que se realizan fuera de la organizacién, de
acuerdo con los principios de integridad y responsabilidad y aplicando los
criterios de optimizacidn de costes propuestos por el superior.

CR1.6.9 Aplica con rigor la normativa legal de seguridad y confidencialidad
en los sistemas de comunicacion, en la manipulacién de la correspondencia
y paqueteria; asi como en el registro, la distribucion y la manipulacion de la
informacion.

Contexto profesional

Medios de produccion:

Redes locales. Equipos informaticos, telematicos y ofimaticos, programas y aplicaciones, entornos del
usuario: sistemas operativos, procesadores de texto, bases de datos, programas de gestion de relacion
con clientes, CRM. Centralita telefonica o teléfonos multifunciones, teléfonos moviles, faxes.
Organigramas funcionales y de distribucién de areas y espacios. Manuales de procedimientos de
trabajo. Manual o criterios de calidad de la organizacidn. Canales de comunicacidn de la organizacion.

Productos v resultados:
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Informacién operativa y rutinaria transmitida a miembros de la organizacién o interlocutores
externos. Aplicacion del protocolo de la organizacidn. Informacidon obtenida de fuentes y personas
internas para su transmisién. Aplicacién de habilidades de comunicacién. Llamadas emitidas vy
recibidas a través de equipos de telefonia y centralitas telefénicas telematicas. Prestacion del servicio
de acuerdo con los estandares de calidad, protocolos de actuacién y procedimientos establecidos.
Transmisidn de la imagen corporativa. Relaciones de trabajo eficaces. Comunicaciones interpersonales
efectivas en el entorno de trabajo. Comportamiento profesional asertivo. Revisién e incorporacién de
mejoras en la actuacién profesional propia.

Informacidn utilizada o generada:

Normativa de protecciéon de datos. Manual de imagen corporativa. Manual de comunicaciones.
Boletines oficiales. Manuales de equipo de telefonia y centralita utilizados.

Unidad de Competencia 2: Confeccionar, reproducir y archivar documentos y datos en soporte

convencional e informatico, segun los procedimientos establecidos.

Cddigo: UC_382_2

Nivel: 2 \ Familia Profesional: Administracién y Comercio

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC2.1: Mantener el
funcionamiento de los
equipos y los elementos
consumibles para su
Optima utilizacion en la
elaboracion,
reproduccion y archivo
de la documentacion,
con la periodicidad vy
normas establecidas.

CR2.1.1 Revisa con periodicidad, el funcionamiento de los equipos
informaticos, fotocopiadoras, escdneres, impresoras multifuncionales,
reproductores, o de otro tipo; comprueba todos los indicadores e identifica
las posibles incidencias de acuerdo con los manuales de uso.

CR2.1.2 Mantiene los equipos de reproduccion en condiciones operativas,
mdiante la revision sistematica, la sustitucién de los consumibles —papel,
téner o cartuchos de tinta y otros— y la limpieza de los cristales o lentes,
en caso necesario.

CR2.1.3 Solicita, con tiempo suficiente y a través de los procedimientos
establecidos, los materiales gastables.

CR2.1.4 Corrige los errores de funcionamiento de los equipos de
reproduccion o gestiona su reparacion, previa identificacion de los fallos,
segun las instrucciones indicadas en los manuales de uso.

CR2.1.5 Identifica y notifica las deficiencias en los recursos de archivo,
archivadores, carpetas, separadores u otros, mediante los procedimientos
establecidos.

CR2.1.6 Comunica, a las organizaciones proveedoras y de acuerdo con el
procedimiento establecido, los fallos en los equipos que sobrepasan su
nivel de responsabilidad, después de verificar su oportuna solucién.
CR2.1.7 Solicita, con tiempo suficiente y a través de los procedimientos
establecidos, los consumibles que se agotan.

EC2.2: Organizar vy
custodiar los recursos
materiales de uso
habitual en el servicio u
oficina, a fin de
garantizar su suministro
y reposicion segun los
procedimientos
establecidos.

CR2.2.1 Revisa los recursos o materiales de la oficina, y verifica su
existencia en las cantidades y condiciones necesarias.

CR2.2.2 Realiza los préstamos y la distribucion, y atiende las peticiones o
solicitudes de material u otras acciones sobre los recursos, de acuerdo con
las normas internas y los procedimientos establecidos.

CR2.2.3 Suministra los recursos materiales solicitados; y verifica el
cumplimiento de las normas de uso, acceso y cantidades proporcionadas.
CR2.2.4 Actualiza los listados de prevision de material de oficina con la
periodicidad y procedimiento establecidos, a través de los soportes
convencionales o aplicaciones informaticas disponibles.
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CR2.2.5 Realiza los pedidos en funcién de las necesidades y plazos de
entrega, previa informacion al superior jerarquico para su visto bueno.
CR2.2.6 Mantiene las fichas de los materiales de oficina actualizadas, a
través de los medios informaticos o documentales establecidos, en cuanto
a pedidos y entregas realizados, incidencias y datos de proveedores u
otros.

CR2.2.7 Tramita puntualmente la informaciéon pertinente al(a la)
responsable —numero de unidades, precios, nuevos materiales u otros—
para la correcta gestidon del aprovisionamiento.

CR2.2.8 Comprueba, en los pedidos recibidos, a través de la hoja de
pedido, que los materiales se ajustan a la calidad y cantidad requeridas, y
que estd presente toda la documentacion acreditativa necesaria.

CR2.2.9 Devuelve las partidas de material que estan defectuosas o que no
se ajustan al pedido, de acuerdo con las normas internas o procedimientos
establecidos, previa informacidn al superior jerarquico.

EC2.3: Realizar la
encuadernacién de
documentos mediante
los equipos apropiados
para dar el formato
adecuado segun las
instrucciones recibidas.

CR2.3.1 Realiza, periddicamente y segun los protocolos para cada
componente del equipo, el mantenimiento establecido y los ajustes
pertinentes para un adecuado funcionamiento de los equipos de
encuadernacion y cizallas; y desecha los residuos conforme con su
naturaleza y la normativa vigente.

CR2.3.2 Prepara los materiales necesarios para la encuadernacién, de
acuerdo con el tipo y tamafio del documento que hay que encuadernar, o
las instrucciones recibidas.

CR2.3.3 Organiza la documentacion, de acuerdo con los criterios
establecidos y la correcta utilizacion de los medios disponibles.

CR2.3.4 Modifica las dimensiones de los soportes empleados en la
encuadernacion, de acuerdo con las instrucciones recibidas y mediante el
uso —con precisién y seguridad— de las herramientas disponibles, cizallas
u otras.

CR2.3.5 Escoge los materiales de las cubiertas de los documentos que hay
gue encuadernar, de acuerdo con los manuales de uso y las instrucciones
recibidas.

CR2.3.6 Encuaderna la documentacidn mediante diferentes procedimientos
de encanutado, grapado, espiralado, anillado u otras formas, en funcién del
documento y de acuerdo con las instrucciones recibidas.

EC2.4:  Archivar los
datos y/o
documentacion, en

soporte convencional o
informatico, de acuerdo
con los procedimientos
internos y las
instrucciones recibidas a
fin de facilitar su
custodia, consulta vy
confidencialidad.

CR2.4.1 Selecciona el soporte de archivo en funcién de la frecuencia de
consulta o utilizacién, y de acuerdo con las instrucciones recibidas al
respecto.

CR2.4.2 Agrupa los documentos por archivar en soporte convencional o
digital, segun su contenido y caracteristicas de clasificacion establecidas
por la organizacion.

CR2.4.3 Identifica el criterio de clasificacion de la documentacién, de
acuerdo con las instrucciones recibidas.

CR2.4.4 Ordena los documentos segun el criterio de clasificacion de la
organizacién, o el asignado por el superior.

CR2.4.5 Introduce los cddigos, asignados de forma correlativa, segun el
orden establecido por tipo de documento o informacion.

CR2.4.6 Ordena en el archivo los documentos e informacidn por archivar,
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mediante el uso correcto de los medios disponibles y la aplicacién de los
criterios establecidos que garanticen la conservacién y el acceso de forma
eficaz y eficiente.

CR2.4.7 Protege los documentos e informaciones confidenciales o de
acceso restringido, de acuerdo con los procedimientos establecidos y con
los indicadores precisos.

CR2.4.8 Entrega la informacién archivada en soporte convencional, segln
las instrucciones recibidas, y de acuerdo con los procedimientos internos y
la normativa vigente.

CR2.4.9 Realiza la distribucion, los préstamos o solicitudes de
documentacién, u otras acciones sobre los documentos archivados, de
acuerdo con las normas internas o procedimientos establecidos.

CR2.4.10 Respeta los criterios de seguridad, confidencialidad y acceso a la
informacién archivada de forma rigurosa y segun las instrucciones y los
procedimientos establecidos por la organizacidn.

EC2.5: Reproducir los
documentos en formato
digital, para garantizar
su  conservaciéon y
archivo, de acuerdo con
los procedimientos vy
protocolos de seguridad
y confidencialidad.

CR2.5.1 Identifica, con precisidn, la estructura bdasica de carpetas que
contendran los nuevos documentos, para la correcta ubicacion de los
mismos y su posterior recuperacion.

CR2.5.2 Identifica el tipo de documento impreso, por sus caracteristicas de
color, imagenes, fotografias; y determina el formato mds preciso por
escanear, de acuerdo con las instrucciones recibidas.

CR2.5.3 Nombra el documento escaneado de acuerdo con los campos
establecidos del documento.

CR2.5.4 Guarda con precisién, en la carpeta correspondiente, el
documento escaneado; y lo asocia con otros documentos relacionados
para su rapida localizacién posterior, segin los procedimientos
establecidos.

CR2.5.5 Comprueba que la calidad los documentos electrénicos generados
no es inferior a la de los documentos que los originaron, que estan
completos y legibles en todas sus partes y que contienen las paginas
consecutivas.

CR2.5.6 Corrige las incidencias detectadas en el proceso de escaneado o en
el documento electrénico producido.

EC2.6: Transcribir, con
el uso del teclado, y de
forma correcta y agil,
los textos y los
documentos
encomendados,
mediante el uso de
aplicaciones ofimaticas,
de acuerdo con las
instrucciones recibidas y
los protocolos de la
imagen de la empresa.

CR2.6.1 Comprueba, a través de las herramientas de busqueda, que la
informacién por transcribir no esta guardada en otro documento, archivo o
ubicacidn, a fin de evitar duplicidades.

CR2.6.2 Crea el documento por transcribir, con un nombre facilmente
identificable y clasificable a partir de plantillas disponibles, con el formato
y en el lugar requeridos, y de acuerdo con las instrucciones recibidas, a fin
de su rapida localizacion en terminal del usuario, red u otros.

CR2.6.3 Establece los formatos de las paginas; define los margenes,
dimensiones y orientacién, asi como encabezados y pies de pagina,
encolumnados, bordes, sombreados u otros, ajustandose a los originales.
CR2.6.4 Ajusta al original los formatos y estilos de los caracteres
empleados en el documento; y define el tipo, tamafio y color de la letra,
espacios entre caracteres, estilo, efectos especiales u otros.

CR2.6.5 Adecua los formatos de los parrafos a los del original en cuanto a
su alineacién, sangria, numeracién, vinetas, interlineados, tabulaciones,
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bordes, sombreados u otras caracteristicas de los mismos.

CR2.6.6 Inserta las ilustraciones de los documentos, imdagenes, dibujos,
cuadros de texto, graficos, expresiones matematicas, diagramas u otros, en
la posicion adecuada, ajustando sus caracteristicas a los originales vy
siguiendo las normas de imagen de la empresa.

CR2.6.7 Comprueba la correccion de los documentos a través de las
herramientas informdticas disponibles; y los modifica, si procede, de
acuerdo con el procedimiento establecido.

CR2.6.8 Realiza la impresidon de los documentos de acuerdo con el
procedimiento establecido y los protocolos de las impresoras instaladas; y
asegura la calidad de los mismos en cuanto a distribucién del texto,
numeracién, orden y orientaciéon de las paginas, u otros criterios de
impacto ambiental marcados por la organizacidn.

CR2.6.9 Respeta, de forma rigurosa, los criterios de seguridad vy
confidencialidad de la informacion.

CR2.6.10 Posiciona el cuerpo, manos y mufiecas, cumpliendo con exactitud
las normas de higiene postural y ergonomia.

CR2.6.11 Aplica las técnicas mecanograficas con dominio y precisién, en la
confeccion de todo tipo de textos y documentos.

EC2.7: Elaborar tablas y

graficos sencillos,
mediante el uso de
aplicaciones

informaticas de hojas de
calculo u otras, segln
las instrucciones
recibidas.

CR2.7.1 Establece los formatos de las hojas en funcién de Ia
documentacion aportada y las instrucciones recibidas.

CR2.7.2 Crea las hojas de cdlculo que hay que elaborar; las identifica con
nombres facilmente localizables y clasificables; y las guarda en el formato
establecido y en el lugar requerido: terminal del usuario, red u otros.
CR2.7.3 Presenta los datos transcritos de forma correcta, con los formatos
de caracteres, celdas y rangos, asi como los tipos de datos, texto numérico,
fecha, hora, u otros, teniendo en cuenta el objeto del documento.

CR2.7.4 Utiliza, con precision, las férmulas y funciones basicas empleadas
en las hojas de cdlculo; y comprueba los resultados obtenidos.

CR2.7.5 Inserta los graficos estandares obtenidos, con el formato, color y
un titulo representativo; y utiliza los rangos de datos precisos con el fin de
visualizar los datos de la hoja de cdlculo de forma exacta, rapida y clara.
CR2.7.6 Organiza los datos integrados en las hojas de calculo, y los filtra
con las herramientas informaticas adecuadas, para asegurar su
manejabilidad.

CR2.7.7 Establece la configuracién de las paginas y del drea de impresion a
través de las utilidades adecuadas para su posterior impresion.

CR2.7.8 Aplica con rigurosidad las medidas de seguridad, confidencialidad
y proteccion fijadas por la organizacion; y establece las contraseias vy
controles de accesos precisos en las celdas, hojas y libros convenientes.
CR2.7.9 Posiciona el cuerpo, manos y muiiecas, cumpliendo con exactitud
las normas de higiene postural y ergonomia.

CR2.7.10 Aplica las técnicas mecanograficas con dominio y precisién, en la
elaboracion de todo tipo de tablas y graficos.

EC2.8: Reprografiar
documentos y textos de
acuerdo con las
instrucciones recibidas y

CR2.8.1 Identifica copia, tamafio, ubicacidn, color, fotografias u otros, con
precision, de acuerdo con las instrucciones y los manuales de uso de las
herramientas de reprografia, previo a la copia.

CR2.8.2 Utiliza los medios existentes de reprografia —fotocopiadoras,
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las normas de | grabadoras u otros— con precision, de acuerdo con las instrucciones
proteccion recibidas y los manuales de uso, y seglun criterios de impacto
medioambiental. medioambiental.

CR2.8.3 Facilita las copias en el formato, ampliaciones, reducciones, copias
a dos caras, orden, nimero y plazo requeridos —entre otros—, segun los
criterios de sostenibilidad.

CR2.8.4 Respeta las normas de prevencién de riesgos en la utilizacién de
los equipos de reprografia; utiliza con rigor los equipos de proteccidn
necesarios; y muestra concienciacién sobre las consecuencias de su no

utilizacion.
EC2.9: Traspasar vy | CR2.9.1 Localiza la documentacién que hay que traspasar de forma precisa
expurgar la | en los archivos fisicos, a través de los instrumentos de busqueda y
documentacion del | emplazamiento.

archivo en soporte fisico | CR2.9.2 Agrupa los documentos por tramitar de acuerdo con el tipo de
o digital, segun las | informacién que contienen, sea confidencial u otra.

normas establecidas e | CR2.9.3 Identifica la eliminacién y destruccién de la informacién vy
instrucciones recibidas. | documentacién segun los procedimientos establecidos.

CR2.9.4 Traspasa los documentos o archivos fisicos o informaticos de los
lugares de origen a los de destino, segun las instrucciones recibidas y de
acuerdo con la normativa vigente.

CR2.9.5 Respeta los criterios de seguridad, confidencialidad y de acceso a
la informacién archivada, de forma rigurosa, conforme con las
instrucciones y los procedimientos establecidos por la organizacion.

Contexto profesional

Medios de produccion:

Redes locales. Equipos informdticos y ofimaticos, programas y aplicaciones: sistemas operativos,
procesadores de texto, bases de datos, softwares para escanear, antivirus, cortafuegos. Archivadores
convencionales, soportes informdticos y convencionales. Equipos de reprografia: fotocopiadoras,
escaneres, grabadoras, multicopistas, otros. Mesas de montaje. Materiales y utiles de impresion,
reproduccion y encuadernacion funcional: papel, cartulina, canutillos, otros. Cizallas. Perforadoras.
Productos y resultados:

Informacién disponible de forma organizada y estructurada para facilitar su recuperacion.
Documentacién e informaciéon correctamente realizada, registrada, archivada y protegida. Fotocopias.
Grabado de informacidén en distintos soportes, documentos escaneados completamente, con calidad
de imagen no inferior al documento original. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos
informaticos. Informacién codificada y de acceso restringido. Transmisién dptima de la imagen de la
empresa. Cumplimiento de las normas internas y externas de la organizacion. Aplicacién de normas de
sostenibilidad.

Informacién y documentacidon remitida correctamente dentro de los plazos de entrega.
Documentacidn transcrita y presentada con ausencia de errores, pulcritud y orden.

Informacién utilizada o generada:

Directrices, manuales de procedimientos de la organizacion —normativa de la organizacidn, criterios
de calidad de la organizacidon, manuales operativos, de archivo, de emision de comunicacién vy
documentos u otros—, manuales de estilo, de uso de equipos y aplicaciones informaticas, de equipos
de oficina. Proteccion de datos, seguridad y acceso electrénico y laboral. Documentacién propia de la
empresa: informes, ofertas, presentaciones u otros. Manuales de: procedimientos internos, estilo, uso
de equipos y aplicaciones informaticos y de equipos de oficina. Documentos que hay que digitalizar,
copias u originales. Formatos de digitacion de informacién. Catdlogos y guias de usuario.
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Unidad de Competencia 3: Realizar la grabacién de datos, textos y documentos mediante el uso de
aplicaciones o terminales informaticas en condiciones de seguridad y confidencialidad.

Cédigo: UC_383_2

Nivel: 2 ‘ Familia Profesional: Administraciéon y Comercio

Elementos de
Competencia (EC)

Criterios de Realizacion (CR)

EC3.1: Actualizar
distintos tipos de
informaciones,
mediante el uso de las
aplicaciones
informaticas de bases
de datos u otras, de

acuerdo con los
protocolos de acceso,
seguridad y

confidencialidad
establecidos.

CR3.1.1 Organiza los contenidos de las bases de datos, y los clasifica de
acuerdo con las instrucciones recibidas, en funcion de la informacién que se
deba presentar.

CR3.1.2 Realiza las consultas a las bases de datos, con criterios precisos, de
acuerdo con las instrucciones recibidas y en funcidn de la informacién que se
deba presentar.

CR31.3 Realiza las copias de seguridad de las bases de datos, a través de las
herramientas disponibles al finalizar la ejecucién de las operaciones.

CR3.1.4 Realiza la actualizaciéon y la eliminacién de registros de las bases de
datos, mediante la aplicacién precisa de las acciones oportunas en cascada; y
comprueba que existe copia de seguridad previa a la modificacién.

CR3.1.5 Protege las bases de datos mediante el uso de las herramientas
disponibles y los distintos niveles de seguridad que ofrece la aplicacién
informatica.

CR3.1.6 Respeta rigurosamente los criterios de seguridad, confidencialidad y
custodia, de la informacidon utilizada o generada, conforme con las
instrucciones y los procedimientos establecidos por la organizacion.

EC3.2: Organizar la
propia actuacion
profesional en funcién
de los datos y textos
por grabar, conforme
con las instrucciones
recibidas y las normas
en materia de
seguridad y salud
laboral.

CR3.2.1 Organiza —con la antelacién suficiente— las acciones de antes,
durante y después de la grabacion, segun los protocolos establecidos por la
organizacion.

CR3.2.2 Organiza los documentos que contienen los datos por grabar; y los
ordena en el espacio de trabajo, seglun los procedimientos de archivo de
gestiéon manual.

CR3.2.3 Realiza periddicamente, segin los protocolos para cada
componente del equipo, el mantenimiento establecido y los ajustes
pertinentes para un adecuado funcionamiento de los terminales
informaticos; y desecha los residuos conforme con su naturaleza.

CR3.2.4 Solicita la reposicion de los recursos materiales de trabajo y los
terminales informaticos asignados, siempre que se precise; y comunica al(a
la) responsable directo(a) o personas indicadas, las anomalias o necesidades
detectadas.

CR3.2.5 Identifica los documentos, tablas u otros escritos que contienen los
datos por copiar —asi como la pantalla de visualizacion—, en la posicion en
la que el sistema de iluminacion no produzca deslumbramientos,
oscilaciones, reflejos o brillos.

CR3.2.6 Situa los documentos que contienen los datos por grabar a la
derecha o izquierda del monitor, segin el sentido en que se realiza la
lectura.

CR3.2.7 Adapta la iluminacidn, climatizacion, acondicionamiento acustico,
conduccién del cableado, formas, dimensiones y regulaciones del mobiliario
—asi como las distintas partes del asiento— de acuerdo con las normas
ergondmicas de seguridad y salud para mitigar la fatiga u otros riesgos.

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 12




CR3.2.8 Mantiene la posicién de trabajo durante la grabacion de datos, de
acuerdo con las debidas condiciones de seguridad y salud.

CR3.2.9 Revisa el desempefio propio en las actividades de grabacion y su
actuacién profesional, en referencia a las directrices de coordinacion
recibidas y los criterios de calidad; y adopta un comportamiento proactivo
hacia la correccién de posibles errores y mejoras de la actuacion profesional
propia.

CR3.2.10 Comunica las posibles mejoras identificadas en el procedimiento de
grabacién, o en su organizacion; y/o propone al(a la) responsable directo(a),
explicando los posibles beneficios vy, si procede, dificultades.

EC3.3: Grabar datos,
textos y documentos

CR3.3.1 Graba, con rapidez y velocidad, los datos y textos por copiar,
demostrando un alto grado de destreza y la velocidad minima exigida por la

con rapidez y | organizacién.
exactitud, conforme | CR3.3.2 Aplica, con dominio y precision, las técnicas mecanograficas en la
con las instrucciones | grabacién sobre todo tipo de datos, documentos y textos.
recibidas para | CR3.3.3 Realiza la lectura de los datos, documentos o textos por copiar, de
garantizar su consulta | manera simultdnea con la escritura.
y actualizaciones | CR3.3.4 Graba los volcados de voz ajustando el medio de reproduccion a la
futuras, con la | velocidad de escritura; y alcanza un alto grado de precisién en la grabacion
seguridad y | de los datos.
confidencialidad CR3.3.5 Copia las tablas de datos conforme con la estructura de las mismas y
requeridas. mediante el uso del procedimiento establecido seglin la aplicacién
informatica utilizada.
CR3.3.6 Realiza las acciones rutinarias identificadas en el teclado —teclas de
funcién, combinacion de teclas u otras—, con precisién y rapidez, segln la
estructura de las mismas y con criterios de contextualizacién informatica.
CR3.3.7 Identifica los diferentes caracteres del terminal informatico con
agilidad y precisidn; reduce el margen de error cometido, a no mas del cinco
por ciento o el minimo establecido por la organizacién.
CR3.3.8 Posiciona el cuerpo, manos y mufiecas, cumpliendo con exactitud las
normas de higiene postural y ergonomia.
CR3.3.9 Aplica los criterios de seguridad y confidencialidad en la grabacion
de la informacién de los datos y textos.
EC3.4: Asegurar la | CR3.4.1 Aplica los criterios establecidos en los manuales de calidad de Ila
correccion de los | organizacidn, en el desarrollo del trabajo.
datos, textos y | CR3.4.2 Verifica los datos y textos grabados, inmediatamente y con
documentos eficiencia, mediante la comparacién de caracter a cardcter, y palabra a
grabados, mediante | palabra, durante y/o con posterioridad al proceso de grabacién.
su verificacidon con los | CR3.4.3 Realiza la identificacidon de los errores y el cotejo posterior sobre el
originales y el | documento o copia del mismo, mediante el uso de signos de correccion de
cumplimiento de | errores mecanograficos; y garantiza la fiabilidad y calidad del proceso.

reglas ortograficas y/o
mecanograficas.

CR3.4.4 Corrige los signos de puntuacion y la division de palabras al final de
renglén; comprueba la correcta expresién y comprension de los mensajes
escritos; e inserta o modifica los que lo requieran, segun las reglas
ortograficas establecidas.

CR3.4.5 Verifica el uso de las abreviaturas y signos; y corrige segun las reglas
ortograficas establecidas, si procede.

CR3.4.6 Registra los datos y textos contenidos en el documento o archivo
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verificado, de acuerdo con el procedimiento establecido; y evita que se
transfiera accidentalmente alguna informacién no verificada.

CR3.4.7 Respeta los criterios de seguridad y confidencialidad de Ia
informacién contenida en los datos, textos y documentos.

EC3.5: Organizar,
obtener y transmitir
los documentos

requeridos a los
destinatarios
correspondientes de
la organizacién, o
interlocutores
externos, segun
instrucciones
recibidas y las normas
de proteccién
medioambiental.

las

CR3.5.1 Aplica los criterios establecidos en los manuales de calidad de la
organizacién, en el desarrollo del trabajo.

CR3.5.2 Configura las opciones de impresién, nimero de paginas, orden de
impresion, paginas por hoja y otras, de acuerdo con las instrucciones
recibidas y con respeto a las normas de proteccién medioambiental.

CR3.5.3 Realiza la impresion de los contenidos de las bases de datos a través
de tablas u otros; y utiliza los elementos de impresién de acuerdo con las
instrucciones recibidas.

CR3.5.4 Imprime, por demanda, la documentacion recuperada vy/o
elaborada, con precisién y a través de las correspondientes aplicaciones
informaticas o equipos ofimaticos disponibles.

CR3.5.5 Facilita los documentos requeridos en el formato —ampliaciones,
reducciones u otros—, numero, plazo y procedimientos establecidos.
CR3.5.6 Realiza, periddicamente y segin los protocolos para cada
componente del equipo, el mantenimiento establecido y los ajustes
pertinentes para un adecuado funcionamiento de los equipos de impresion;
y desecha los residuos conforme con su naturaleza.

CR3.5.7 Solicita —de manera asertiva— los recursos necesarios, la reposicion
de los equipos de impresion y las aclaraciones necesarias sobre las dudas
planteadas en la obtencién y transmision de documentos, a los(as)
responsables designados(as), expresando de forma clara y precisa las
razones que justifican la peticién, para lo cual elige el momento vy
condiciones favorables.

CR3.5.8 Solicita, si procede, la comunicacién interpersonal efectiva para la
obtencién y transmisién de documentos e informacién, de forma clara y
concisa, con asertividad y respeto hacia los demas; y se asegura de la
correccidn y comprensién del contenido y significado de la comunicacién.
CR3.5.9 Afronta las incidencias que surgen en el desarrollo de la actividad,
con una escucha atenta y con pautas especificas de control de sus propias
emociones; y solicita o aporta las aclaraciones oportunas que faciliten su
resolucién.

CR3.5.10 Utiliza las utilidades disponibles de mensajeria informatica interna,
de acuerdo con sus manuales de uso; transmite los documentos requeridos,
y se asegura de su recepcion.

CR3.5.11 Respeta los criterios de seguridad, confidencialidad y custodia de la
informacién obtenida y transmitida de forma rigurosa; de acuerdo con las
instrucciones y los procedimientos establecidos por la organizacion.

Contexto profesional

Medios de produccion:

Redes locales. Equipos informaticos y ofimaticos, programas y aplicaciones: sistemas operativos,
procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, antivirus, cortafuegos. Archivadores

convencionales, fotocopiadoras, faxes, soportes informaticos y convencionales.

Manuales de

procedimientos de trabajo. Manuales o criterios de calidad de la organizacion.

Productos v resultados:
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Datos y textos grabados sin inexactitudes, limpios, organizados y presentados en los plazos previstos.
Documentacién correctamente registrada. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos
informaticos. Transmisién éptima de la imagen de la empresa. Cumplimiento de las normas internas y
externas a la organizacién. Actividades de trabajo con orientacién a resultados. Productividad y

eficiencia.

Informacidn utilizada o generada:

Directrices, manuales de la organizacién, normativas de la organizacién, planes de calidad de la
organizacién, manuales operativos, manuales de emisién de documentos u otros, de uso de equipos y
aplicaciones informaticos, de equipos de oficina. Proteccion de datos, seguridad electrdnica y laboral.

Unidad de Competencia 4: Realizar actividades auxiliares de informacion y comunicaciéon en un
servicio de atencidn al cliente.

Cddigo: UC_384_2 Nivel: 2 ‘ Familia Profesional: Administracion y Comercio
Elementos de
. Criterios de Realizacion (CR
Competencia (EC) e izacion (CR)
EC4.1: Recibir y | CR4.1.1 Realiza de forma presencial, la recepcién y transmisién de la

proporcionar, de forma
presencial y segun su

nivel de competencia,
informaciones y
comunicaciones a

distintos clientes, con la
claridad, precision y
confidencialidad
requeridas y mostrando
la imagen de |Ia
organizacion.

informacién al cliente, con prontitud y cortesia, segun los protocolos de
comunicacion establecidos por la organizacién.

CR4.1.2 Integra los comportamientos de escucha atenta y efectiva, en la
transmisién y recepcion de la informacién, en el dambito de su
competencia, atendiendo a aspectos de comunicacidn verbal, no verbal y
paraverbal.

CR4.1.3 Muestra, ante los clientes, la
corporativa de la organizacién.

CR4.1.4 Registra los datos identificativos de los clientes, en los documentos
de control apropiados; y solicitando y comprueba los documentos de
identificacion establecidos por las normas internas.

CR4.1.5 Anota los mensajes recibidos para transmitirlos con los medios
apropiados —agenda electrdnica, libros de notas, otros—, con precisién y
claridad; y confirma la correccién de las anotaciones realizadas.

CR4.1.6 Transmite los mensajes, con claridad y sencillez; y se asegura de la
comprension de los mismos por parte del interlocutor.

CR4.1.7 Recaba la informacién solicitada y no disponible —o sobre la que
se tienen dudas—, de las personas o fuentes relevantes dentro de la
organizacién, a través de los procedimientos y canales internos
establecidos.

CR4.1.8 Dirige las preguntas y/o solicitudes de informaciones
complementarias que sobrepasan su ambito de actuacién, hacia los
departamentos competentes dentro de la organizacion.

CR4.1.9 Expresa —de forma asertiva, clara y concisa— las respuestas
negativas pertinentes, con las explicaciones necesarias, sin justificarse y
con expresiones de agradecimiento o comprensién hacia la otra persona,
ante situaciones profesionales que lo requieran.

CR4.1.10 Controla la calidad del servicio particular prestado al cliente; y
solicita confirmacion sobre la satisfaccion alcanzada con la informacion
suministrada.

CR4.1.11 Aplica las normas internas de
confidencialidad, en todas las comunicaciones.

identificacién de la imagen

seguridad, registro vy
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EC4.2: Comunicar, a los

departamentos

responsables, los
requerimientos v
aclaraciones del
producto o servicio
solicitados por el
cliente, de manera
eficaz, eficiente y

confidencial.

CR4.2.1 Comprende el contenido y significado de la comunicacién, en
situaciones de interaccién verbal con el cliente y con miembros del entorno
de trabajo.

CR4.2.2 Realiza las actuaciones profesionales que requieren comunicacion
con uno o varios miembros del entorno de trabajo, de forma directa, clara
y asertiva.

CR4.2.3 Solicita la informacién, las aclaraciones o los recursos necesarios
al(a la) responsable directo(a) o a los miembros pertinentes del entorno de
trabajo, ante situaciones de duda o carencias, para atender requerimientos
del cliente.

EC4.3: Colaborar en las
actividades comerciales,
promocionales y de
atencioén a clientes en el
punto de venta, dando
informaciones,
respuestas y
orientaciones precisas
sobre los productos vy
servicios que ofrece la
organizacion.

CR4.3.1 Suministra la informacidén sobre la localizacién y caracteristicas
basicas de los productos y servicios solicitados por los clientes,
respondiendo con exactitud, amabilidad y correccidn.

CR4.3.2 Actua conforme con pautas de comportamiento y técnicas
protocolizadas de atencién al publico, las cuales adapta al tipo de cliente y
la situacién comercial especifica.

CR4.3.3 Informa de las promociones comerciales solicitadas por el cliente
en el tiempo y forma establecidos, mediante la entrega de folletos,
documentos, muestras o materiales relativos a campafas publicitarias y
promociones puntuales.

EC4.4: Participar en la
implantacién y
animacién en el punto
de venta de los
productos y/o servicios,
con la aplicacion de los
criterios  establecidos
por la empresa y la
normativa vigente.

CR4.4.1 Conoce la informacidon del producto o servicio —imdagenes,
precios, caracteristicas—; y propone la incorporacion al sitio web, de
acuerdo con los criterios definidos en la herramienta de gestién de
contenidos de la web.

CR4.4.2 Comprueba el estado de las etiquetas y de la carteleria de apoyo.
CR4.4.3 Revisa y actualiza, en funcién de las necesidades, los productos y
servicios, asi como la informacién sobre los mismos, en el sitio web,
ademas de los elementos publicitarios incluidos —banners, patrocinios—,
a través de la herramienta de gestién de contenidos de la web.

CR4.4.4 |dentifica el etiquetaje del producto siempre que sea necesario,
respetando la normativa legal y los procedimientos establecidos.

CR4.4.5 Promueve la aplicacién de los criterios establecidos por la empresa
y la normativa vigente en el punto de venta.

EC4.5: Atender las
quejas y reclamaciones
realizadas por el cliente,
de forma presencial o

telematica, segun su
nivel de
responsabilidad, el

protocolo establecido vy
la legislacion vigente.

CR4.5.1 Atiende las quejas e incidencias del cliente, con actitud positiva y
de manera sostenida; y hace las preguntas pertinentes que pueda resolver
dentro del dmbito de su competencia.

CR4.5.2 Informa al cliente, en el dmbito de su competencia, de la
improcedencia de la reclamacién presentada o comunicada, con actitud
cortés y los argumentos necesarios en funcion de los criterios establecidos
por la organizacidn y la legislacion vigente.

CR4.5.3 Transmite con prontitud, al superior jerarquico, la gravedad de la
gueja o reclamacion del(de la) cliente(a) afectado(a), que sobrepase su
nivel de responsabilidad, segun el procedimiento establecido.

Contexto profesional

Medios de produccion:

Redes locales. Equipos informaticos, telematicos y ofimaticos, programas y aplicaciones, entornos del
usuario: sistemas operativos, procesadores de texto, bases de datos, programas de gestion de relacidon

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 16




con clientes, CRM. Centralita telefénica o teléfonos multifuncionales, teléfonos moviles, faxes.
Organigramas funcionales y de distribucién de areas y espacios. Argumentario de ventas. Manuales de
procedimientos de trabajo. Manuales o criterios de calidad de la organizacién. Canales de
comunicacién de la organizacién. Folletos, documentos, muestras o materiales relativos a campanfas
publicitarias y de promocion. Protocolos de atencion al cliente.

Productos y resultados:

Informacién operativa y rutinaria transmitida a clientes, proveedores u otros interlocutores externos.
Aplicacién del protocolo de la organizacion. Informacién obtenida de fuentes y personas internas para
su transmision. Aplicacidn de habilidades de comunicacién. Llamadas emitidas y recibidas a través de
equipos de telefonia y centralitas telefonicas telematicas. Prestacidn del servicio de acuerdo con los
estdndares de calidad, protocolos de actuacidn y procedimientos establecidos. Transmisidon de Ia
imagen corporativa. Comportamiento profesional asertivo. Revision e incorporacién de mejoras en la
actuacidn profesional propia. Entrega de material de publicidad y promocién al cliente. Resolucién de
reclamaciones y quejas en presencia o por via telemdatica. Ubicacién del producto en el punto de
venta. Planes de fidelizacién a clientes. Control de calidad del servicio prestado en la venta.
Informacidn utilizada o generada:

Normativas de proteccidon de datos. Manuales de imagen corporativa. Manuales de comunicaciones.
Boletines oficiales. Manuales de equipo de telefonia y centralita utilizados.

Localizaciéon de productos. Informacién sobre caracteristicas de productos. Técnicas de atencion al
cliente. Procedimientos establecidos de calidad de servicio de atencidn al cliente. Informacién para el
cliente: promociones, folletos y muestras, entre otros.

Unidad de Competencia 5: Realizar actividades auxiliares administrativas en las operaciones de
gestidon comercial.

Cddigo: UC_385 2 Nivel: 2 ‘ Familia Profesional: Administracion y Comercio
Elementos de N L

Competencia (EC) Criterios de Realizacion (CR)

EC5.1: Realizar | CR5.1.1 Realiza los pedidos de aprovisionamiento a los proveedores, de

operaciones
administrativas bdsicas
en la gestién del control
de existencias de un
almacén segun los
criterios establecidos vy
la normativa vigente.

acuerdo con las politicas de almacén, y mediante el uso, en cada caso, de
aplicaciones informaticas de gestion de almacén.

CR5.1.2 Detecta los posibles defectos del producto, en lo referente a la
cantidad, etiqueta, calidad, fecha de caducidad; comprueba la idoneidad
del mismo para la venta; y da cuenta al proveedor por via documental o
telematica.

CR5.1.3 Verifica el recibo que acompania las entradas de productos con el
pedido correspondiente; y comprueba los precios y descuentos, mediante
el uso de los equipos informdticos adecuados: agendas electrdnicas,
lectores de cédigo de barras.

CR5.1.4 Realiza la gestién del almacén, integrandose y adaptandose a un
equipo, colaborando o cumpliendo las érdenes segun los casos.

CR5.1.5 Ubica la mercancia de acuerdo con criterios de optimizacion de
espacio, cantidad y rentabilidad previamente establecidos; y aplica las
normas de salud e higiene.

CR5.1.6 Detecta las roturas de stock y pedido; informa y propone
alternativas a la Direccién Comercial.

CR5.1.7 Realiza el inventario en el formato adecuado y en la fecha
establecida, ya sea mediante procedimiento convencional o informatico.

EC5.2: Cumplimentary

CR5.2.1 Actualiza los datos relativos a ficheros de clientes, proveedores,
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registrar documentos
habituales en las
operaciones derivadas
de la compray venta de
productos o servicios de
atencion al cliente,
mediante el uso de las
herramientas ofimaticas
o especificas, segun los
procedimientos
establecidos y la
normativa vigente.

referencias de productos, tarifas u otros registros comerciales, de acuerdo
con las instrucciones recibidas y los medios disponibles manuales o
informaticos.

CR5.2.2 Registra los pedidos realizados en los plazos establecidos, de
acuerdo con las especificaciones recibidas y la legislacidn vigente mediante
el uso de los medios ofimaticos o convencionales disponibles.

CR5.2.3 Comprueba que estan correctamente registrados los datos de
documentos comerciales, administrativos, de tesoreria u otros, del &mbito
de la organizacién, en los ficheros convencionales o informaticos; vy
comunica a quien proceda, mediante los canales establecidos por la
organizacidn, las inexactitudes, faltas o deterioros detectados.

CR5.2.4 Coteja los listados de los documentos derivados de la gestidn
administrativa, a través de las herramientas informaticas disponibles, hojas
de calculo u otras, con los que los originan; comprueba la correccidn de los
datos disponibles, su presencia, duplicidad o ausencia; e informa de las
diferencias al(a la) responsable de su verificacion.

EC5.3: Realizar
gestiones basicas de
tesoreria, conforme con
los procedimientos e
instrucciones recibidas,
a fin de cumplir con los
derechos y obligaciones
frente a terceros dentro
de los plazos
establecidos.

CR5.3.1 Interpreta, de forma rigurosa, las instrucciones recibidas; y solicita
las aclaraciones necesarias hasta su correcta comprension.

CR5.3.2 Realiza los cobros frente a terceros; y comprueba de forma precisa
el motivo, el importe u otros aspectos relevantes de los mismos, con
responsabilidad y confidencialidad.

CR5.3.3 Entrega los documentos de justificacion en el momento de la
recepcién del importe.

CR5.3.4 Comprueba los cobros en efectivo que se realizan en su totalidad,
en la cantidad requerida y que cumplen con la legalidad vigente; vy
procede, si es necesario, a la devolucién del cambio correcto.
CR5.3.5 Presenta los justificantes en las gestiones de
cumplimentados correctamente para su cobro.

CR5.3.6 Realiza los pagos frente a instituciones o clientes, segun las
indicaciones recibidas, con diligencia; recoge el justificante de pago
recibido y comprueba que cumple los requisitos establecidos.

CR5.3.7 Recoge los resguardos diligenciados en las entidades vy
administraciones, de acuerdo con el procedimiento establecido.

CR5.3.8 Comprueba el saldo final generado por las diferentes operaciones
de cobro y pago; y verifica que se ajusta a los justificantes de las diferentes
operaciones realizadas.

reintegro,

Contexto Profesional

Medios de produccidn:

Equipos: ordenadores personales en redes locales con conexion a Internet, teléfonos moviles, agendas
electrénicas, televisidn, terminales de punto de venta. Calculadoras. Equipos de registro de cobro.
Programas o entornos del usuario: hojas de calculo, bases de datos, procesadores de textos,
aplicaciones informaticas para la realizacién de presentaciones, aplicaciones de gestion de correo
electrdénico, aplicaciones informaticas de gestion de almacén, aplicaciones informaticas de gestion de
mensajeria movil, navegadores de Internet, intranet, herramientas de seguridad en Internet (SSL),
aplicaciones informaticas para el cobro: tarjetas de crédito-débito-empresa, cobro mediante teléfonos
moviles, cobro mediante correo electrénico y otros. Aparatos de etiquetado y codificacion. Elementos
informaticos periféricos de salida y entrada de informacidn.

Productos y resultados:
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Confeccion, cotejo y registro de la documentacidn administrativa en la gestién comercial y de
tesoreria mediante la aplicacidon de los procedimientos establecidos. Realizacién de cobros, pagos,
ingresos o reintegros derivados de las operaciones de gestion comercial. Control de existencias e
inventario de mercancias. Informes sobre la demanda, el surtido, perfil y habitos del cliente.
Informacién sobre el sector, marcas, precios y otros. Informacién general y comercial de la empresa.
Utilizacién responsable de los medios informdticos y ofimaticos.

Informacidn utilizada o generada:

Listado de precios y ofertas. Ordenes de pedido. Facturas. Albaranes. Inventarios de mercancias.
Fichas de almacén. Normativas de proteccion de datos y relacionadas con la gestidon administrativa y
comercial de la organizacidon. Manuales de imagen corporativa.

Pagarés, cheques, tarjetas de crédito-débito-empresa, tarjetas de empresas, letras de cambio.
Informacidn sobre el sector, marcas, precios, gustos, preferencias, competencia y otros.

Informacién general y comercial de la empresa.
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PLAN DE ESTUDIOS TECNICO BASICO EN ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS

PRIMERO SEGUNDO
Asignaturas/ Horas/ Horas/ Asignaturas/ Horas/ Horas/ | Duracion
Maddulos semana afio Modulos semana afio total
Lengua Espafiola 2 90 Lengua Espafiola 2 90 180
Lenguas
Extranjeras 1 45 P - 1 45 90
, Inglés Técnico Basico
Inglés
Lenguas Lenguas Extranjeras
Extranjeras 1 45 gua ) 1 45 90
. (Francés)
(Francés)
Matematica 2 90 Matematica 2 90 180
Ciencias Sociales 1 45 Ciencias Sociales 1 45 90
Ciencias de la 5 90 Ciencias de la ) 90 180
Naturaleza Naturaleza
Formacion Integral Formacion Integral
Humanay 1 45 . g 1 45 90
. Humana y Religiosa
Religiosa
Educacion Fisica 1 45 Educacion Fisica 1 45 90
Educacion Artistica 1 45 Educacion Artistica 1 45 90
MI.:_OIO_1_2: N 3 135 MF_003_2: Aprender ) 90 275
Ofimatica Basica a Emprender
MF_381 2: ]
Técnicas de 4 180 MF—OOS—.,Z' 2 90 270
., Orientacion Laboral
comunicacion
MF_382_2:
Confeccion, MF_384_2: Técnicas
reproduccion y 5 225 basicas de atencion al 3 135 360
archivo de cliente
documentacién
MF_383_2: MF_'.%E%S_Z:'Tecmcas
Grabacion de administrativas
6 270 basicas en las 5 225 495
datos, textos y .
operaciones de
documentos .. .
gestion comercial
MF_386_2:
Formacion en centros 6 270 270
de trabajo
Total de horas 30 1350 |Total de horas 30 1350 2700

S
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MODULOS FORMATIVOS ASOCIADOS A UNIDADES DE COMPETENCIA

MODULO 1: TECNICAS DE COMUNICACION

Nivel: 2
Codigo: MF_381 2
Duracion: 180 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_381 2 Recibir, proporcionar y transmitir informacién
estructurada y protocolizada a interlocutores externos y miembros de la organizacion.

Resultados de
Aprendizajes

Criterios de Evaluacion

RA1.1: Representar,
mediante organigramas,
las funciones bdsicas y
los flujos de informacién
fundamentales, en
estructuras
organizativas publicas o
privadas determinadas.

CE1.1.1 Reconocer las funciones fundamentales desarrolladas en
organizaciones y entidades concretas, publicas o privadas.
CE1.1.2 Definir el concepto de departamento y los criterios mds usuales
utilizados en la departamentalizacion de una organizacién o institucidn
privada determinada.
CE1.1.3 Identificar la informacién basica generada en el desarrollo de las
funciones fundamentales de organizaciones concretas; y especificar su
recorrido o flujo entre departamentos y, si procede, desde y/o hacia el
exterior.
CE1.1.4 Diferenciar entre organizacién formal e informal.
CE1.1.5 Precisar los elementos basicos de la organizacién del Estado:
administracién central, regional u otros.
CE1.1.6 Definir la funcién del organigrama como
representacioén grafica de estructuras organizativas.
CE1.1.7 Distinguir los tipos basicos de organigramas en funcién de su
utilidad para representar aspectos organizativos concretos.
CE1.1.8 En casos practicos de simulacidon, convenientemente
caracterizados, en los que se proponen actividades sencillas desarrolladas
en estructuras organizativas concretas:

- Relacionar las actividades propuestas con las funciones basicas que

instrumento de

desarrollan.

- ldentificar los departamentos mas representativos segun las
funciones relacionadas.

- Especificar los flujos de informacidn entre los distintos

departamentos propuestos.
- Describir los departamentos y los diferentes flujos de informacién
identificados en un organigrama sencillo.

RA1.2: Aplicar técnicas
de comunicacion escrita
en la confeccion vy
cumplimentacion de
avisos, rotulos u otros
documentos de
informacion idéntica,
mediante el uso de
aplicaciones

informaticas.

CE1.2.1 Identificar las caracteristicas del lenguaje y aspectos lingliisticos
relevantes en la redaccion de textos o mensajes breves.

CE1.2.2 Precisar las normas ortograficas en la redaccion de textos breves.
CE1.2.3 Identificar los medios y herramientas usados en la elaboracion de
avisos, rotulos u otros documentos de informacion, tipo de papel estandar,
rotuladores, otros.

CE1.2.4 Distinguir impresos o formularios de comunicaciones, avisos,
rotulos, notas internas u otros, segun el tipo de informacidn que se desea
transmitir.

CE1.2.5 Diferenciar formatos tipograficos y trazados de letras por
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representar o rotular, en funcién del tamafio y tipologia del documento,
mediante el uso de aplicaciones ofimaticas.

CE1.2.6 A partir de supuestos, convenientemente caracterizados, en los
que se aporta informacion basica:

- Redactar textos sencillos para su incorporacién en avisos, rétulos,
notas y documentos tipo, habituales en oficinas y organizaciones
publicas y privadas, sin faltas ortograficas, léxico adecuado y
presentados en el formato correcto.

CE1.2.7 En un supuesto practico de simulacién, convenientemente
caracterizado, de diferentes tipos de comunicaciones escritas dirigidas a
organizaciones o instituciones, publicas y/o privadas, mediante
instrumentos de escritura manuales u ofimaticos:

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

- Redactar correctamente el texto basico del documento, cumpliendo
las normas ortograficas y sintacticas de su idioma.

- Seleccionar la tipologia de letra y texto que mas se adecua al tipo de
mensaje por transmitir o documento que va a rotular.

- Adaptar los formatos escritos, al tamafio del documento.

- Adaptar el lenguaje utilizado en las comunicaciones, al destinatario y
al tipo de mensaje.

- Utilizar, con rigurosidad, las aplicaciones informaticas de
procesamiento de textos o autoedicién en la elaboracién de las
comunicaciones escritas propuestas.

RA1.3: Aplicar técnicas

basicas de recepcion,
clasificacion y
distribucién del correo
convencional y

telematico.

CE1.3.1 Distinguir los tipos fundamentales de comunicaciones escritas,
internas y externas, utilizadas habitualmente en organizaciones e
instituciones determinadas; y especificar su funcidn y elementos basicos.
CE1.3.2 Identificar los distintos medios para realizar el envio de la
correspondencia y paqueteria; y determinar su coste y tiempo de envio.
CE1.3.3 Identificar los elementos significativos y relevantes para el registro
de correspondencia y paqueteria, tanto recibida como expedida.

CE1.3.4 Explicar los criterios y procedimientos fundamentales utilizados
para el archivo de comunicaciones escritas y correspondencia.

CE1.3.5 Aplicar el procedimiento y los medios mdas adecuados para el
embalaje o empaquetado de documentacidon y articulos o productos
especificos.

CE1.3.6 Identificar los requisitos basicos exigidos en el
correspondencia y paquetes mediante correo convencional.
CE1.3.7 Describir las funciones y procedimientos basicos relativos a los
medios telematicos utilizados en la recepcion, distribucion y archivo de
comunicaciones internas y externas.

CE1.3.8 En casos practicos de simulacidon, convenientemente
caracterizados, en los que se proponen comunicaciones escritas internas
y/o externas:

- Definir con precision el destinatario y los medios y procedimientos
para su distribucidn, en las comunicaciones internas y en la
correspondencia recibida del exterior.

- Aplicar los medios, tarifas y procedimientos de envio en la

envio de

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 22




correspondencia emitida al exterior.

- Operar adecuadamente con medios telematicos —fax, correo
electrénico, otros—, para recibir, registrar, distribuir y archivar
comunicaciones escritas y correspondencia.

- Clasificar las comunicaciones en funcién de su emisor, receptor y
asunto.

- Registrar y archivar adecuadamente de forma convencional
comunicaciones y/o correspondencia.

CE1.3.9 En casos practicos de simulacidn, convenientemente
caracterizados, en los que se propone el envio de paqueteria determinada:

- Embalar o empaquetar adecuadamente la documentacion y/o los
articulos entregados.

- Aplicar las tarifas y procedimientos de envio.

RA1.4: Aplicar técnicas
de comunicacién, en

situaciones de
relaciones

profesionales, con
personas internas o
externas de una
organizacién o
institucion  publica o
privada.

CE1.4.1 Diferenciar entre procesos de informacion y de comunicacién; e
identificar el funcionamiento de un proceso de comunicacién efectiva y los
elementos que intervienen.

CE1.4.2 Explicar en qué consiste la escucha activa en un proceso de
comunicacion efectiva, asi como sus componentes verbales, no verbales y
paraverbales.

CE1.4.3 A partir del desarrollo de casos debidamente caracterizados de
situaciones de trabajo, en los que se experimentan diferentes formas de
distorsidn, interferencias, barreras, dificultades y otras alteraciones en la
comunicacion interpersonal:

- ldentificar, en cada caso, las causas especificas que han dado lugar a
los problemas en la comunicacion.

- Explicar cdmo interactdan, en las comunicaciones interpersonales, el
nivel de tarea racional, con el nivel de relaciébn emocional y las
principales dificultades que afectan los resultados de trabajo.

CE1.4.4 A partir de un caso practico debidamente caracterizado, en el que
se observa una comunicacidn entre dos interlocutores que utilizan algunas
sefiales de escucha:

- Discriminar los diferentes signos y sefiales de escucha en la
comunicacion entre interlocutores.

- Definir los componentes actitudinales principales para una escucha
empatica y efectiva.

- ldentificar las habilidades que hay que utilizar en la escucha efectiva.

- ldentificar los errores mas comunes que se cometen en la escucha
efectiva.

- Explicar la utilidad y ventajas de la escucha efectiva en las
comunicaciones interpersonales.

CE1.4.5 Identificar los errores mas comunes que se cometen en la escucha
activa, a partir de la observacién de una situacién profesional simulada, en
la que se ponen en practica las habilidades de escucha efectiva.

RA1.5: Aplicar pautas de
comportamiento

asertivo en procesos de
comunicacion en grupos
de trabajo, en diferentes

CE1.5.1 Explicar la diferencia entre los estilos de respuesta en la interaccion
verbal: asertivo, agresivo y no asertivo, comportamiento verbal y no verbal
de cada uno y sus efectos.

CE1.5.2 Explicar en qué consiste cada una de las principales técnicas de
asertividad: disco rayado, banco de niebla, libre informacion, asercion
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situaciones negativa, interrogacién negativa, autor revelacién, compromiso viable,
profesionales entre otras.

relacionadas con las | CE1.5.3 En diferentes casos debidamente caracterizados, en los que se
actividades y servicios | simulan procesos de comunicacion interpersonal en las actividades de
administrativos. apoyo administrativo, aplicar las pautas verbales y no verbales del
comportamiento asertivo para:

- Expresar opiniones, expectativas o deseos ante una supuesta
situacion de trabajo en un grupo.

- Dar respuestas negativas o de rechazo a una demanda o peticidn
concreta de otro miembro.

- Realizar peticiones o solicitar aclaraciones e informacion a un miembrg
del supuesto grupo de trabajo, asi como instrucciones al(a la
responsable directo(a).

- Expresar criticas a otros miembros de un supuesto grupo de trabajo
relacionadas con la actividad profesional.

- Recibir criticas de un supuesto miembro del grupo de trabajo, y
mostrar signos de comportamiento positivo.

- Defender opiniones ante un supuesto grupo de trabajo que no
comparte el punto de vista propio.

CE1.5.4 En diferentes casos de relacién interpersonal en entornos de
trabajo y a través de simulaciones:

- Definir estrategias y pautas de actuacién para el logro de
comunicaciones efectivas desde el punto de vista del emisor.

- Aplicar pautas de comunicacién efectiva en cada caso.

- ldentificar, una vez realizada la simulacién, los puntos criticos del
proceso de comunicacion desarrollado, explicando puntos fuertes y
débiles.

- Explicar las posibles consecuencias de una comunicacién no efectiva,
en un contexto de trabajo dado.

- Definir los aspectos de mejora personal en comunicacidon
interpersonal, concretando prioridades.

- ldentificar, a través de la actuacion en las simulaciones, los valores
éticos personales y profesionales que se han evidenciado.

RA1.6: Aplicar pautas | CE1.6.1 Definir los conflictos mas habituales que suelen surgir en
basicas de actuacién | situaciones de relaciones profesionales con personas internas o externas a
para el tratamiento de | la organizacion.

situaciones de conflicto | CE1.6.2 Identificar las causas mds habituales de los conflictos en entornos
en la actuacién | de trabajo; diferenciar entre los que estan referidos a las tareas de las
profesional. actividades de apoyo administrativo procedimientos, objetivos,
responsabilidades u otros, y los referidos a las relaciones interpersonales
estilo personal de relacién, problemas de la comunicacién, actitudes
personales u otros.

CE1.6.3 Describir las pautas de comportamiento verbal y no verbal que
ponen de manifiesto el control sobre las propias emociones.

CE1.6.4 Justificar la importancia de la actuacién personal en el tratamiento
de situaciones de conflicto, y las consecuencias en funcién de diferentes
tipos de comportamiento.

CE1.6.5 En casos practicos, a través de simulaciones operativas y rol-
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playing convenientemente caracterizados, en los que se proponen
relaciones y roles determinados en situaciones de conflicto en la
realizacion de las actividades de apoyo administrativo:

- ldentificar los tipos de conflicto y sus posibles causas.

- Proponer pautas de actuacién para el tratamiento de las situaciones
de conflicto identificadas y las condiciones mas adecuadas para
intervenir, en funcién de la técnica para afrontar conflictos.

- Actuar aplicando las pautas definidas: identificar el momento
adecuado para intervenir cuando la tensién se ha rebajado; utilizar
comportamientos de escucha atenta, expresiones de empatia,
respeto y tolerancia ante las discrepancias, opiniones,
argumentaciones y actuaciones de los demas.

- Presentar clara y ordenadamente, y de acuerdo con las pautas
basicas de control emocional, su punto de vista, siendo objetivo y
separando en todo momento la persona del problema.

- Indagar a través de preguntas y con expresiones empaticas, posibles
alternativas; y hacer propuestas aceptables para su solucion.

- Revisar la propia actuacién, identificando fallos, mejoras vy
prioridades.

- ldentificar, a través de la actuacion en las simulaciones, los valores
éticos personales y profesionales que se han evidenciado.

RA1.7: Utilizar técnicas
basicas de comunicacién
presencial, en la
transmision de
informacién operativa y
de imagen de |Ia
empresa.

CE1.7.1 Identificar el protocolo de comunicacién oral y gestual de uso
habitual en una organizacidn para transmitir la informacion oral.
CE1.7.2 Identificar los pardmetros de calidad de servicio en los
procedimientos de comunicaciéon: empatia, amabilidad, lenguaje
comprensible u otros.
CE1.7.3 Describir la forma y actitud adecuadas en la transmision vy
recepcion de informacion operativa y de imagen corporativa.
CE1.7.4 En supuestos practicos, convenientemente caracterizados a través
de situaciones simuladas de transmision y recepcion de informacion
operativa:
- ldentificar con precisién al
comunicacion.
- Aplicar las técnicas de expresién corporal en la acogida con
correccion.
- ldentificarse mostrando una imagen positiva, aplicando las debidas
normas de protocolo y pardmetros de calidad de servicio.
- Ajustar —de forma precisa— el Iéxico y expresiones utilizadas, al tipo
de interlocutor.
- Transmitir los mensajes con claridad y precisidon, y asegurar la
comprension por el interlocutor.
- Transmitir la imagen corporativa de acuerdo con
propuestas.
- Asegurar que la informacién es transmitida con claridad, de forma
estructurada, con precisidn, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
- Distinguir los errores cometidos y proponer las acciones correctivas
necesarias.

interlocutor y el objeto de Ia

las pautas

RA1.8: Utilizar técnicas

CE1.8.1 Identificar las técnicas basicas de comunicacion telefénica en la
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basicas de comunicacién
telefénica y telematica,
para proporcionar
informacién operativa,
segln protocolos tipo de
imagen de la empresa.

los distintos tipos de tratamientos segun

emision y recepcion de llamadas: sonrisa, tono, elocucion, lenguaje
positivo, otros.
CE1.8.2 Distinguir los elementos necesarios para realizar una llamada
telefonica efectiva en sus distintas fases: preparacidn, presentacidon y
realizacion de una llamada.
CE1.8.3 Diferenciar
caracteristicas de los interlocutores.
CE1.8.4 Diferenciar y manejar las funciones basicas de los equipos de
telefonia fija —movil, centralita, extensiones, otros—; aplicar normas
basicas de uso de tiempos de espera, informacién basica al descolgar,
traspaso de llamada, otras, en situaciones simuladas.
CE1.8.5 En supuestos practicos de simulacidn, debidamente caracterizados,
de comunicaciones telefdnicas y telematicas tipo:

- Iniciar una conversacion telefdnica y telematica.

- Proyectar la imagen de la empresa.

- ldentificarse e identificar a los interlocutores.

- Utilizar tratamientos adecuados en funcidon del tipo de interlocutor.

- Solicitar y/o proporcionar informacion.

- Recoger y/o transmitir los mensajes telefénicos con precision.

- Respetar las opiniones de los interlocutores, aunque sean contrarias

a las propias.
- Gestionar llamadas de manera simultanea.
- Finalizar una conversacién telefénica aplicando los protocolos
propuestos

las

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Procesos de comunicacion efectiva
en situaciones profesionales
- Estructura.

- Flujo.

- Barreras.

Imagen de la empresa
- Clasificacién.

- Caracteristicas.
Mensaje

- Tipos.

- Caracteristicas.

- Clasificacion.
Ortografia

- Normas.

- Reglas.

Redaccién

- Tipos.

- Caracteristicas.
Tipografia

- Técnicas.

- Clasificacion.

Transmision de informacion.
Clasificacion de la estructura
organizativa empresarial:
horizontal, vertical y transversal.
Flujos de comunicacion:
elaboracién de diagramas de flujos
e informacion grafica.

Técnicas de comunicacién e
imagen corporativa.

Estructuracién y practica de los
diferentes manuales de
procedimiento e imagen
corporativa.

Explicaciéon de los procesos de
comunicacion interpersonal en el
trabajo: el feedback y la escucha
efectiva.

Identificacion de escucha empatica
y efectiva. Actitudes,
comportamientos y sefiales de
escucha.

Interés por conocer ideas
y conceptos que
habitualmente producen
soluciones originales.

Disciplina 'y capacidad
para cumplir el conjunto
de reglas que permiten
mantener el orden en su
participacién dentro del
grupo de trabajo.

Entusiasmo, interés vy
satisfaccién de participar
en el proceso.

Compromiso con la
calidad en los servicios
que ofrece a  sus
compaiieros.
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Seleccion y organizacion del
contenido de mensajes en la
comunicacion interpersonal propia
de la actividad profesional
desarrollada.

Analisis de dificultades, barreras y
soluciones para la comunicacién en
la realizacion de actividades de
recepcidon y  transmisién de
informacién.

Utilizacidn de técnicas asertivas en
situaciones de trabajo.

Elaboracién de comunicaciones
escritas breves.

Documentos de informacion
interna: avisos, rétulos, otros.
Redaccién de textos y mensajes
breves. Lenguajes y elementos
linglisticos, normas ortograficas.
Seleccion de tipologias de letras y
textos para mensajes breves:
tipografia, fuente, trazado.
Rotulacién de textos vy letras:
Modelos estadndares de papel,
instrumentos de rotulacion,
técnicas basicas.

Canales y medios de comunicacion
- Caracteristicas.

- Clasificacion.

- Tipos.

- Técnicas.

Medios y equipos telefénicos

- Tipos.

- Usos mas habituales.

- Componentes.

- Modelos basicos.

Identificacion de la comunicacion
socio-profesional presencial,
telefonica y telematica.

Aplicacién de técnicas basicas de
comunicacion oral y habilidades
sociales.

Realizacion de criterios de calidad
en el tratamiento de la informacion
al cliente, proveedor o interlocutor.
Comunicaciones en oficinas vy
organizaciones publicas y privadas.
Identificacion, transmisién y/o
recepcion y despedida.
Comunicacion verbal y no verbal en
la comunicacion presencial.
Aplicacidn de habilidades, signos y
sefiales en férmulas basicas de
escucha activa en la comunicacion
telefénica.

Comprobacién y comparaciéon de
comunicaciones.

Proceso de comunicacion

Tolerancia y comprensién
para manejar las
diferencias con los demas.
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telefénica y telemética.
Identificacion de la expresion
verbal y no verbal: partes
intervinientes.

Utilizacién de los medios y equipos
telefénicos.

Componentes de la atencidn
telefénica: voz, timbre, tono,
ritmo, silencios, sonrisa, otros.
Identificacion de modelos basicos
de comunicacion telefénica vy
telematica como barreras 'y
dificultades en la transmisién de la
informacioén.

Recogida y transmision de
mensajes telefénicos y telematicos.

Conflicto Aplicacidon de pautas bdsicas para
- Tipos. el tratamiento de conflictos en
- Causas. situaciones profesionales.

- Caracteristicas. Identificacion de tipos de conflictos
Control emocional y causas mas habituales en las
- Comportamientos. relaciones de trabajo.

- Senfales basicas. Identificacion y puesta en practica

de pautas de actuacién personal
ante conflictos.

Aplicacion del conflicto como
oportunidad de cambio.

Estrategias Metodolodgicas:

Motivacién de los temas por parte del(de la) docente y retroalimentacién continua en cada
sesioén de clases.

Transmisidon de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacidn de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento.

Resolucién de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos ante situaciones de atencién e informacion oral al
publico y de redaccién de comunicaciones escritas a clientes y/o proveedores..

Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefanza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
de procedimientos de comunicacion oral y escrita.

Realizacion de practicas para aplicacion de procedimientos, técnicas, métodos o
procedimientos vinculados a las competencias profesionales.

Aprendizaje basado en problemas (ABP) para desarrollar aprendizajes activos abordando de
forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo,
individual o en equipo, en torno a un problema o situacién planteada por el profesor y
vinculada a las competencias.

Estudio de Casos con analisis intensivo y completo de un hecho, problema o suceso real de
caracter técnico profesional con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar
hipdtesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y, en
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ocasiones, entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de solucidn sobre las
diferentes formas de comunicacién y atencién al publico.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a empresas, ferias
profesionales y en la formacién en centros de trabajo, lo que permite el desarrollo del
aprendizaje auténomo sobre las diferentes formas de comunicacién y atencién al cliente.

MODULO 2: CONFECCION, REPRODUCCION Y ARCHIVO DE DOCUMENTACION

Nivel: 2
Codigo: MF_382 2
Duracion: 225 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_382_2 Confeccionar, reproducir y archivar documentos y
datos en soporte convencional e informdatico segun los procedimientos establecidos.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA2.1: Utilizar las
funciones basicas de los
sistemas operativos
habituales en la gestion
y busqueda de carpetas
y archivos.

CE2.1.1 Identificar las funciones bdsicas de un sistema operativo en un
entorno de red.
CE2.1.2 Determinar los principios de organizacion de los sistemas
operativos a través de los diferentes archivos y carpetas que lo integran,
utilizando esquemas en funcidn de su jerarquia.
CE2.1.3 Diferenciar entre las aplicaciones de gestion de archivos propias de
un sistema operativo y el resto de aplicaciones que estan incluidas dentro
del mismo.
CE2.1.4 Explicar las prestaciones fundamentales del sistema operativo que
permiten buscar, archivar y mantener la seguridad, integridad vy
confidencialidad de la informacién.
CE2.1.5 Distinguir las funciones basicas de los sistemas operativos en la
gestidn de archivos y carpetas.
CE2.1.6 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado, de
utilizacion del sistema operativo:
- Crear carpetas e identificarlas con un nombre que permita su
localizacién y recuperacion.
- Cambiar el nombre de una carpeta de acuerdo con las indicaciones
recibidas.
- Seleccionar los archivos y documentos que contienen las carpetas,
mediante las teclas adecuadas, en caso necesario.
- Realizar copias y traslados de archivos, documentos y/o carpetas a
otras ubicaciones.
- Establecer contrasefias de archivos.
- Realizar busquedas de archivos y/o carpetas, de forma rapida y
precisa, de acuerdo con los criterios establecidos.
- Realizar copias de seguridad de los archivos y documentos.
- Eliminar carpetas y archivos.

RA2.2: Aplicar técnicas
de archivo convencional

e informatico,
habituales en la
codificacion y

CE2.2.1 Identificar los diferentes sistemas convencionales de archivo,
ordenacion y clasificacién

CE2.2.2 Describir las distintas técnicas de codificacién en la organizacién de
documentos.

CE2.2.3 Identificar las prestaciones de una aplicacion informatica que
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organizacién de
documentacion
administrativa.

realice copias de seguridad.

CE2.2.4 Distinguir entre los diferentes criterios de homogeneidad y
operatividad de los archivos.

CE2.2.5 Diferenciar las medidas de proteccidn y seguridad en los distintos
tipos de documentos.

CE2.2.6 En un supuesto prdctico, convenientemente caracterizado, en el
gue se proporciona documentacion tipo:

- Identificar los distintos soportes de archivo en funcién de la
frecuencia de consulta o utilizacidn de la documentacién aportada.

- Clasificar los documentos en funcién del tipo de empresa y la
frecuencia de uso.

- Aplicar las reglas de clasificacion de archivos: alfabéticas, numéricas,
alfanuméricas u otras.

- Organizar fisicamente la documentacion en el archivo propuesto.

- Utilizar softwares para guardar y localizar documentos de forma
organizada y accesible.

CE2.2.7 En un supuesto prdctico, convenientemente caracterizado, en el
que se especifiquen las tareas que hay que desarrollar y el sistema de
archivo disponible:

- Aplicar los procesos administrativos de archivo, clasificacion,
codificacién, prearchivo y archivo, en la gestion y organizacion de la
documentacién en archivos fisicos, en papel o a través de
procedimientos informaticos.

- Aplicar los procesos de control y seguimiento de documentos
prestados, y cumplimentar los formularios correspondientes.

CE2.2.8 Utilizar los programas antivirus periddicamente, y mantenerlos
actualizados para garantizar la seguridad de la documentacion archivada.

RA2.3: Utilizar las
funciones basicas del
procesador de texto, en
la  transcripcién  de
documentos

administrativos
habituales.

mas

CE2.3.1 Identificar las funciones basicas, prestaciones y procedimientos
simples de los procesadores de textos y autoedicidn.

CE2.3.2 Identificar las funciones y utilidades que garanticen las normas de
seguridad, integridad y confidencialidad de la informacién.

CE2.3.3 En casos practicos suficientemente caracterizados de trascripcidn
de documentos mediante el procesador de texto:

- Abriry cerrar procesadores de texto.

- Guardar documentos en el formato y direcciéon facilitados, vy
nombrarlos significativamente para su posterior acceso.

- Configurar las distintas paginas del documento de acuerdo con los
originales o indicaciones propuestas —margenes, dimensiones y
orientacién, encabezados y pies de pagina, encolumnados, bordes,
sombreados u otros.

- Transcribir los documentos, con exactitud y con la destreza
adecuada, con los formatos y estilos de texto, tablas indicadas, o
sobre las plantillas predefinidas.

- Corregir los errores cometidos al
informacién.

- Localizar las posibles inexactitudes al introducir y manipular los datos
con el sistema informatico, ya sea manualmente o con la ayuda de
alguna prestacién de la propia aplicacion, corrector ortografico u

reutilizar o introducir la
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otros.

- Integrar objetos simples en el texto, en el lugar y forma adecuados.

- Configurar las diferentes opciones de impresién en funcién de la
informacidn facilitada.

- Realizar la impresién de los documentos transcritos.

- Utilizar las funciones y utilidades del procesador de textos que
garanticen la seguridad, integridad y confidencialidad de la
informacidn, de acuerdo con las indicaciones recibidas

RA2.4: Utilizar las
técnicas  basicas de
acceso, entrega,
transferencia y
eliminacion de

documentos y archivos
en soporte documental,
a fin de garantizar su
conservacioén y vigencia.

CE2.4.1 Identificar los procesos de entrega, transferencia y eliminacion de
documentos y archivos.
CE2.4.2 Precisar los utiles de acceso de archivos, de acuerdo con distintas
circunstancias ambientales.
CE2.4.3 Diferenciar los recursos de transferencia y eliminacién de archivos
y documentos.
CE2.44 En un supuesto practico de simulacidn convenientemente
caracterizado, de acceso, conservacion y vigilancia de un sistema de
archivo:
- Describir la mecanica para el control de documentos.
- Realizar la transferencia de documentos segun un plan de
transferencia propuesto.
- Eliminar archivos, documentos y copias de seguridad de los mismos,
segun los medios facilitados.
- ldentificar la documentacidon de los archivos de acuerdo con su
tratamiento: archivos de gestidn, intermedios e histdricos.
- Relacionar los criterios de conservacion aplicables segun el tipo de
documento.

RA2.5: Comprobar el
funcionamiento basico
de los equipos de
reproduccion,
informaticos y de
encuadernacién de
acuerdo con los
manuales de uso vy
sistemas de ayuda.

CE2.5.1 Identificar las incidencias basicas de equipos de reproduccién e
informaticos.
CE2.5.2 Identificar las tareas de limpieza y mantenimiento de utiles de
encuadernacion y los ajustes pertinentes para un adecuado
funcionamiento.
CE2.5.3 Diferenciar las operaciones de mantenimiento bdsico y limpieza en
los equipos de reproduccidn e informaticos.
CE2.5.4 Diferenciar los distintos recursos consumibles: tintas y liquidos,
papel, cintas y cartuchos de impresién, téner u otros, en funcién de los
equipos de reproduccidn informaticos.
CE2.5.5 Asumir el compromiso de mantener y cuidar los equipos, y sacar el
maximo provecho a los medios utilizados en el proceso, a fin de evitar
costes y desgastes innecesarios.
CE2.5.6 En un supuesto practico de simulacién, relacionado con el
funcionamiento de equipos de reproduccidon, informaticos vy
encuadernacién funcional:

- Poner a punto y limpiar las maquinas.

- Detectar pequefias averias mecdnicas; y solucionar, si es posible, las

contingencias observadas.
- Aprovisionar las maquinas con los materiales necesarios.
- Realizar las pruebas de funcionamiento basico de los equipos
informaticos y de reproduccion.
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- Realizar labores de mantenimiento basico de los
informaticos y de oficina.

- Sustituir consumibles, de entre diversos tipos facilitados, en el
equipo que corresponda.

- Tomar las medidas de seguridad necesarias para comprobar el
funcionamiento basico en modo seguro.

- Utilizar los equipos de proteccion de acuerdo con los conectores y

terminales implicados.

equipos

RA2.6:
eficientemente
diferentes equipos de

Manejar

reprografia, para Ia
realizacion de distintos
tipos de copias de

documentacién en
formato documental y/o
digital.

CE2.6.1 Identificar, sobre maquinas reales, las funciones de equipos de
reprografia y las partes basicas que las componen.

CE2.6.2 Explicar la utilidad de las diferentes mdquinas empleadas en la
reprografia de la documentacidon administrativa y de gestion, a través de
catdlogos y guias de usuario.

CE2.6.3 Diferenciar de forma precisa los métodos de reproduccion:
reprografia, multicopista, fotocopiadora y digitalizacion.

CE2.6.4 Identificar los distintos tipos de documentos en cuanto a sus
caracteristicas, color, imagenes, fotografias; y determinar el formato
preciso de acuerdo con los diferentes tipos de reproduccion.

CE2.6.5 Distinguir los procedimientos de uso en funcion del equipo que va
a utilizar: fotocopiadoras, impresoras, escaneres, reproductoras u otros.
CE2.6.6 Distinguir los distintos tipos de formatos de papel que mas se
utilizan en una oficina, de acuerdo con los objetivos del documento que
deben soportar.

CE2.6.7 En un supuesto practico, convenientemente caracterizado,
relacionado con la reproducciéon de copias fisicas:

- Fotocopiar e imprimir y clasificar e intercalar los documentos
originales en funcidn del tipo de documento.

- Fotocopiar cuadernillos a doble hoja; y “borrar” el surco negro
central lo mejor posible.

- Fotocopiar documentos por las dos caras, a fin de conformar
cuadernillos idénticos a los originales.

- Fotocopiar documentos, y realizar las ampliaciones y reducciones
necesarias.

- Fotocopiar e imprimir y ampliar o reducir los documentos originales
en funcién del tipo de documento.

- Reducir el nimero de copias en formato de papel, segun criterios de
sostenibilidad.

- Demostrar interés por realizar los trabajos con un buen acabado.
CE2.6.8 En un supuesto practico convenientemente caracterizado,
relacionado con la reproduccién de copias digitales:

- Comprobar que los documentos por reproducir o escanear no han
sido previamente reproducidos o digitalizados, para evitar
duplicidades.

- Guardar los documentos y nombrarlos de acuerdo con las normas de
nomenclatura definidas, con referencia a los campos indicados.

- Comprobar que la resolucion de los documentos electrénicos
escaneados se corresponde con la requerida.

- Comprobar que el documento digitalizado estd completo, es legible
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en todas sus partes y contiene las paginas consecutivas.

- Recuperar los documentos digitalizados para proceder
reproduccion posterior.

- Duplicar documentos digitalizados, en los soportes proporcionados

a Su

RA2.7: Utilizar
materiales y dutiles de
encuadernacion con
precisién, de acuerdo
con las caracteristicas de
los documentos tipo vy
los criterios de
seguridad y
sostenibilidad.

CE2.7.1 Identificar la documentacidon por encuadernar; y describir las
caracteristicas para su encuadernacion y los criterios de ordenacién mas
apropiados.

CE2.7.2 Distinguir los distintos utiles y herramientas en la realizaciéon de
operaciones de encuadernacidon funcional —guillotina, maquinas de
perforar papel, cizallas u otras—; e identificar sus mecanismos, funciones y
utilizacién.

CE2.7.3 Diferenciar los distintos tipos de materiales —canutillos, grapas,
espirales, anillas, cubiertas u otros— utilizados en la encuadernacién
funcional.

CE2.7.4 Identificar los sistemas de reciclaje en funcién de la naturaleza de
los residuos producidos en la encuadernacién funcional.

CE2.7.5 Describir los riesgos profesionales derivados de la utilizacién de las
maquinas y herramientas de encuadernacidn funcional y sus equipos de
proteccion.

CE2.7.6 Distinguir, segun el tipo de encuadernacién funcional, los distintos
criterios de calidad relacionados.

CE2.7.7 En un supuesto practico convenientemente caracterizado, en el
que se especifiquen las tareas que hay que desarrollar y los medios de
encuadernacion funcional disponibles:

- Comprobar el estado de funcionamiento de las herramientas de
encuadernacion funcional.

- Organizar la documentacién por encuadernar, de acuerdo con los
criterios establecidos y la correcta utilizaciéon de los medios
disponibles.

- Utilizar la cizalla u otros utiles analogos, y realizar distintos cortes de

papel con precision, segin las medidas de seguridad
correspondientes.

- Utilizar la maquina de perforar papel de forma correcta.

- Encuadernar en sus diversas formas—encanutado, grapado,

espiralado, anillado u otras— la documentacién aportada; y asignar
el tipo de cubiertas en funcién de las caracteristicas del documento y
de acuerdo con la informacion facilitada.

- Desechar los residuos en distintos envases de reciclado conforme
con su naturaleza.

- Utilizar las precauciones y equipos de proteccidn necesarios para
realizar con seguridad la encuadernacién funcional.

- Comprobar que la encuadernacién funcional realizada cumple con
los criterios de calidad facilitados e inherentes al tipo de
encuadernacion.

RA2.8: Aplicar
procedimientos de
control del stock de
seguridad y de

CE2.8.1 Distinguir las funciones basicas de los inventarios de material y
equipos de oficina.

CE2.8.2 Describir los riesgos profesionales derivados del control de
material diverso de oficina.
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existencias de
documentacion,
material y equipos de
oficina, asi como los
métodos de registro vy
acceso establecidos.

CE2.8.3 Describir los procedimientos habituales de recepcién, registro,
almacenamiento y entrega de documentacidn, material y equipos de
oficina.
CE2.8.4 Explicar los métodos de control de inventarios y aseguramiento del
stock de seguridad mds habituales.
CE2.8.5 Proceder a la entrega y distribucién de documentacién, material y
equipos de oficina.
CE2.8.6 En casos practicos de simulacidon, convenientemente
caracterizados, en los que se proporciona documentacién e informacién
basica sobre operaciones sencillas de gestion de inventarios:

- Registrar las entradas y salidas en fichas de almacén.

- Calcular el volumen de existencias.

- Inventariar las existencias.

RA2.9: Aplicar técnicas
mecanograficas en un
teclado extendido, con

precision, velocidad vy
calidad de escritura al
tacto, a través de

aplicaciones ofimaticas y
telematicas.

CE2.9.1 Identificar la composicidn y estructura de un teclado extendido.
CE2.9.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del
terminal informatico.

CE2.9.3 Explicar la técnica mecanografica, y establecer las diferencias entre
las distintas formas de configuracion del teclado.

CE2.9.4 Definir de forma precisa el funcionamiento de las teclas auxiliares:
mayusculas, signos ortograficos, numeéricos, interrogativos y admirativos,
tabuladores u otras.

CE2.9.5 Transcribir textos complejos propuestos —fdrmulas, jergas,
idiomas, galimatias u otros, notas tomadas al dictado, volcado de voz,
grabaciones u otros soportes—, con rapidez, precision y perfecto manejo
del teclado extendido.

CE2.9.6 Identificar los componentes y funciones de los medios de
reproduccion necesarios para la grabacion de dictados.

CE2.9.7 En casos practicos debidamente caracterizados, de copia o dictado
de diversos textos complejos:

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

- Utilizar con precisidn los caracteres de funcién del teclado.

- Utilizar, con rapidez y precisidn, las teclas auxiliares.

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

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

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

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales Actitudinales

Sistema operativo
- Usos.
- Caracteristicas.

Amabilidad en el servicio
ofrecido.

Utilizacién basica de los sistemas
operativos habituales.
Aplicacién de gestion de archivos y
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- Funciones.

Herramientas

- Manejo.

- Archivo.

Proteccién de la informacidn.
- Importancia.

- Mecanismo de copia.

carpetas y elementos de
navegaciéon o exploracién en un
sistema operativo, funciones
basicas de exploracién y busqueda.
Utilizacién del manejo de las
herramientas de recuperacién de la
informacién, archivos o carpetas.
Reconocimiento de los
intercambios de informacién tanto
estdtico como incrustar y vincular.
Aplicacién de los procedimientos
de  seguridad, integridad vy
proteccién de informacién.
Aplicacion de copias de seguridad y
mecanismos alternativos.

Archivo

- Importancia.

- Técnicas basicas.
- Documentacion.
- Caracteristicas.

- Tipos.

- Fines.

- Ambito.
Sistemas de organizacion
- Clasificacion.

- Codificacion.

- Seguridad.
Confidencialidad.

Técnicas basicas de archivo.
Clasificacion de documentacidn
administrativa.

Importancia, fines, tipos y ambitos
del archivo.

Aplicacién sistemas  de
organizacion, clasificacion y
codificacion en funcidn del tipo de
informacién y documentacion.
Codificacién de documentacion.
Unificacion de documentos.
Aplicacion del mantenimiento del

de

archivo fisico e informatico
material. Infraestructura del
archivo.

Identificacion de los métodos de
archivo. Unidades de conservacién.
Seguimiento, almacenamiento,
conservacién, entrega y expurgo de
documentos.

Aplicacién de acceso, seguridad vy
confidencialidad de la informacién
y documentacion.

Técnicas mecanograficas
- Procedimiento.

- Funcién.

- Elaboracion de textos.
- Técnicas.

- Destreza.

Teclado estandar vy
extendido.

Teclado QWERTY.

Teclas de funcion.

teclado

Aplicacién de técnicas
mecanograficas en teclados
extendidos de terminales

informaticos

Técnica mecanografica: colocacidn
de los dedos. Fila superior, inferior
y dominante.

Aplicacion de desarrollo de
destrezas en un teclado extendido
de velocidad y precision.

Cooperacion y actitud de
trabajo en equipo.

Higiene en el manejo vy
manipulacion de  los
documentos.

Orden en la secuenciacion
de los procesos.

Honradez en el uso de los
recursos.

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 35




Teclas de movimiento del cursor.
Teclas de ayuda en la edicién de
textos.

Teclado numérico.

- Caracteristicas.

- Funcidn.

Estructura.

Funcionamiento de un terminal
informatico: composicion y
estructura del teclado extendido.
Teclas auxiliares, de funciones y de
movimiento del cursor.
Combinacion de teclas en |la
ediciéon de textos. Correccion de
errores.

Transcripcidon de textos complejos
y volcados de voz.

Aplicacién de técnicas
mecanograficas en teclados
numéricos de terminales
informaticos.

Aplicacién de técnicas

mecanograficas: colocacion de los
dedos.

Aplicacion de desarrollo de
destrezas en un teclado numérico
de velocidad y precision.
Identificacion del funcionamiento
en un terminal informatico de la
composicion 'y estructura del
teclado numérico.

Identificacion de teclas de
funciones y de movimiento del
cursor: correccién de errores.
Transcripcidn de tablas de datos.
Utilizacién  de  técnicas de
correccidn y aseguramiento de
resultados.

Reglas gramaticales, ortograficas y
mecanograficas.

Técnicas y normas gramaticales y
de construccion de oraciones.
Aplicacion de siglas y abreviaturas.
Utilizacién de mayusculas.

Signos de puntuacion. Divisién de
palabras.

Motivacidn a la calidad: diferentes
formas de asegurar y organizar la
mejora de la calidad.
Aseguramiento de la
confidencialidad de la informacion.

Equipos de reprografia
- Caracteristicas.

- Tipos.

- Funcidn.

Utilizacién de equipos de
reprografia.

Equipos de reproduccion: tipos,
componentes.
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Identificacion de las caracteristicas
de los dispositivos.

Identificacion de incidencias
elementales en equipos de
reprografia.

Aplicaciéon del funcionamiento de
los equipos de reprografia,

fotocopiadoras, impresoras,
escaneres, reproductoras,
perforadoras, encuadernadoras u
otros.

Utilizacién de  softwares de
digitalizacidon de documentos.
Obtenciéon de copias en formato
documental y/o digital.
Observacion de los procedimientos
de calidad en la reproduccion de
documentos.

Utilizacién de los procedimientos
de seguridad en la utilizacién de
equipos de reproduccion.
Eliminacién de residuos: normativa

aplicable.
Encuadernacién Encuadernacién funcional.
- Tipos Identificacion de los equipos, utiles
- Caracteristicas y herramientas de encuadernacién
- Funcién funcional.
- Técnicas Utilizacién de los materiales de la
Materiales de encuadernacion encuadernacion funcional.
- Tipos. Aplicacion  de  técnicas de
- Funcidn. encuadernacion funcional: corte,
perforado y encuadernado
funcional.

Utilizacién de equipos, utiles vy
herramientas de encuadernacion
funcional en condiciones de
seguridad.

Eliminacién de residuos respetando
la normativa.

Estrategias Metodolodgicas:

e Motivacion de los temas por parte del(de la) docente y retroalimentacidn continua en cada
sesidn de clase.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefanza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas) en
la utilizacion de aplicaciones informaticas de tratamiento de texto, hojas de calculo.
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e Realizacion de practicas y problemas en la utilizacion y manejo de los equipos de
encuadernacién, fotocopiadora, cizallay, teclado en el ordenador..

e Estudio de casos practicos para afianzar la utilizacién de las aplicaciones ofimaticas.

e Estudio de casos practicos aplicados a las técnicas de archivo digital y convencional.

e Aprendizaje mediante evaluacién de lo aprendido para conducir a retroalimentaciones

positivas.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo mediante visitas a empresas, para que los(as)
alumnos(as) tengan la posibilidad de identificar el tipo de servicio que ofrecen, las
instalaciones, areas, equipos, mobiliarios y desarrollo de aplicaciones informaticas mas
utilizadas en las empresas.

MODULO 3: GRABACION DE DATOS, TEXTOS Y DOCUMENTOS

Nivel: 2
Cédigo: MF_ 383 2
Duracién: 270 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_383 2 Realizar la grabacion de datos, textos y documentos
utilizando aplicaciones y terminales informaticos en condiciones de seguridad y confidencialidad.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA3.1: Disponer los
diferentes elementos
materiales, de acuerdo
con criterios de
optimizacion de
recursos y con las
normas de calidad,

seguridad y salud en
procesos de grabacién
de datos en aplicaciones
y terminales
informaticos.

CE3.1.1 Identificar distintos factores de optimizacion de
planificacién del tiempo, organizacidn, limpieza.
CE3.1.2 Identificar los recursos y procedimientos de adaptacidon de los
diferentes materiales y elementos ambientales que mitigan la fatiga u otros
riesgos en materia de seguridad y salud.
CE3.1.3 Identificar los criterios necesarios para la organizacion de los
recursos.
CE3.1.4 Precisar los elementos, herramientas y espacios necesarios para la
grabacion de datos en terminales informaticos.
CE3.1.5 Describir las posiciones correctas que debe mantener el profesional
durante la grabacidon de datos, segun la normativa de seguridad, salud e
higiene postural.
CE3.1.6 Explicar cudl es la posicién ergondmica idénea durante la grabacién
de datos.
CE3.1.7 En casos practicos de simulacién
caracterizados, de la actividad de grabacion de datos:
- Programar las actividades necesarias para el desarrollo de Ia
grabacidn de datos, y ajustar los tiempos necesarios para el
cumplimiento de objetivos marcados previamente.
- Precisar el orden en el que se disponen los diversos documentos por
grabar y verificados.
- ldentificar las modificaciones necesarias en materia de ergonomia
ambiental para mitigar los riesgos en la grabacion de datos.
- Explicar las consecuencias positivas y negativas de adoptar una
posicidon correcta durante la grabacion de datos.

recursos,

convenientemente

RA3.2: Utilizar las
funciones basicas de
bases de datos para la

CE3.2.1 Identificar las funciones basicas de una base de datos.
CE3.2.2 Distinguir los diferentes objetos de una base de datos en cuanto a
sus caracteristicas y utilidades.
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actualizacion de
informacién y
documentacion.

CE3.2.3 Explicar las prestaciones fundamentales de la aplicacién que
permita consultar, procesar, editar, archivar y mantener la seguridad,
integridad y confidencialidad de la informacién.
CE3.2.4 En casos practicos suficientemente caracterizados, y mediante el
uso de una aplicacidn informatica de base de datos:
- Abriry cerrar una base de datos.
- Introducir registros, modificaciones, altas y bajas a partir de los datos
proporcionados.
- Filtrar y ordenar la informacidn segun las instrucciones facilitadas.
- Obtener los datos o informacién requerida a partir de consultas
sencillas.
- Archivar la informacion y realizar copias de seguridad de la base de
datos en el soporte proporcionado.
- Imprimir tablas, consultas e informes; y configurar las opciones de
impresidn de acuerdo con lo solicitado.
- Aplicar los procedimientos que garanticen la confidencialidad de la
informacion.

RA3.3: Grabar datos de
tablas con precisidon y
velocidad, mediante la
aplicacion de técnicas
mecanograficas en la

CE3.3.1 Identificar la composicidn y estructura de un teclado numérico.
CE3.3.2 Precisar correctamente las funciones de puesta en marcha del
terminal informatico.

CE3.3.3 Explicar la técnica mecanografica y las diferencias de configuracion
del teclado numérico.

utilizacion de | CE3.3.4 Transcribir tablas de datos numéricos, con rapidez, precisién y un
aplicaciones perfecto manejo del teclado numérico.
informaticas CE3.3.5 Describir adecuadamente la colocacion ante el teclado: posicién
especificas. del cuerpo, brazos, mufiecas y manos.
CE3.3.6 En casos practicos debidamente caracterizados, de copia de
diversas tablas complejas de datos numéricos en diferentes aplicaciones
informaticas:
- Utilizar con precisidn la linea dominante y las lineas inferiores y
superiores.
- Utilizacion de las teclas auxiliares.
- Desarrollar una destreza suficiente para no superar un nivel de error
de un cinco por ciento.
RA3.4:  Corregir los | CE3.4.1 Describir todas las actividades necesarias para la verificacion de
errores localizados en la | datos, y explicar la secuencia logica de las operaciones.
grabacién de  datos | CE3.4.2 Explicar los elementos y recursos bdsicos de la localizacién vy
mediante la utilizacién | modificacion de errores mecanograficos.
de cotejo de | CE3.4.3 Identificar las herramientas disponibles para la correcciéon de
documentos, reglas | errores mecanograficos durante el desarrollo de la grabacién.
ortograficas y | CE3.4.4 Identificar los signos estandarizados de correccion de errores
mecanograficas, y de | mecanograficos.
acuerdo con las normas | CE3.4.5 Explicar las reglas de uso ortografico, asi como la divisién de
estandarizadas de | palabras al final de rengldn.
calidad. CE3.4.6 Identificar los medios, procedimientos y criterios mas adecuados

en el registro de la documentacién por grabar.
CE3.4.7 En casos practicos de simulacién suficientemente caracterizados,
relacionados con el cotejo y la verificacion de los documentos originados
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de la grabacidon de datos:

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

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

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

Modificar, con inmediatez y eficiencia, los errores detectados.
Registrar el documento, una vez corregido, a través de los medios
informaticos o documentales disponibles.

Explicar los conceptos y describir las normas de calidad aplicables a
los trabajos de grabacion de datos en terminales informaticos.
Explicar las consecuencias del control de la documentacién en las
funciones propias de grabacién de datos, y su repercusion en el logro
de los objetivos propios y de la organizacion.

Explicar las consecuencias de la confidencialidad de los datos por
grabar y sus posibles repercusiones personales y para la imagen de

las organizaciones.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Espacio de trabajo

- Orden.

Limpieza.

Funcién.

- Manual.

Ergonometria en el espacio de
trabajo

- Caracteristicas.

- Manual.

Postura corporal ante el terminal
informatico

- Importancia.

- Técnicas.

Organizacion y mantenimiento del
puesto de trabajo y los terminales.
Organizacion del tiempo y el area
de trabajo.

Aplicacidon de la postura corporal
ante el terminal informatico.
Prevencién de vicios posturales y
tensiones. Posicion de los brazos,
mufiecas y manos.

Mitigacion de los riesgos laborales
derivados de la grabacién de datos.
Adaptacion ergondmica de las
herramientas y espacios de
trabajo.

Bases de datos

- Caracteristicas.
- Funcién.

- Estructura.
Informe

- Caracteristicas.
- Importancia.

- Tipos.

Actualizacién y extraccion de
informacién en bases de datos.
Identificacion de la estructura vy
funciones de una base de datos.
Introduccion, modificacion y
eliminacion de datos.

Busquedas sencillas de datos.
Configuracion e impresion de
informes.

Obtencion de copias de seguridad
de las bases de datos.

Compromiso de mantener
y cumplir con las normas
de proteccién ambiental.

Respeto por el
medioambiente.

Orden en la secuenciacion
de los procesos.

Higiene en el manejo vy
manipulacion  de  los
equipos.

Limpieza e higiene en la
aplicacion de las técnicas.

Responsabilidad en el uso
y manejo de los
materiales y equipos de
oficina.

Seguridad en el uso vy
manejo de documentos.
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Actuacion personal

- Principios.

- Etica Profesional.

- Importancia.

- Grabacién de datos.
- Normas.

Actuacion personal y profesional
en el entorno de trabajo de la
actividad de grabacién de datos.
Organizacion y formas de trabajo
en un contexto profesional en la
actividad de grabaciéon de datos en
terminales informaticos.

Aplicacion del concepto de trabajo
en equipo en la actividad de
grabacidon de datos en terminales
informaticos: el espiritu de equipo
y la sinergia.

Identificacion de parametros de la
actuacién  profesional en |la
actividad de grabacion de datos.
Indicadores de calidad de Ila
organizacién e integracion de
habitos profesionales. Su relacién
con procedimientos de trabajo,
criterios de  organizacion vy
coordinacion, la orientacion a
resultados y otros.

Caracterizacion de la
profesionalidad: la ética personal y

profesional en el entorno de
trabajo.
Técnicas mecanograficas Aplicacidn de técnicas
- Procedimientos. mecanograficas en teclados
- Funcidn. extendidos de terminales
Teclado estandar y teclado informaticos
extendido. Técnicas mecanograficas:
Teclado QWERTY. colocacién de los dedos; fila
- Teclas de funcion. superior, inferior y dominante.
- Teclas de movimiento del Aplicacién de desarrollo de

cursor.

- Teclas de ayuda en la edicidn
de textos.

Teclado numérico

- Caracteristicas.

- Funcién.

- Estructura.

destrezas en un teclado extendido
de velocidad y precision.
Funcionamiento de un terminal
informatico. Composicion y
estructura del teclado extendido.
Teclas auxiliares, de funciones y de
movimiento del cursor.
Combinaciéon de teclas en |la
edicion de textos. Correccion de
errores.

Transcripcidon de textos complejos
y volcados de voz
Aplicacién
mecanograficas

de
en

técnicas
teclados

Cordialidad, amabilidad y
actitud conciliadora 'y
sensible en el servicio que
presta.
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numéricos de terminales
informaticos

Aplicacién de técnicas
mecanograficas: colocacién de los
dedos.

Aplicacion de desarrollo de
destrezas en un teclado numérico
de velocidad y precision.
Identificacion del funcionamiento
en un terminal informatico de la
composicion y estructura del
teclado numérico.

Identificacion de  teclas de
funciones y de movimiento del
cursor. Correccién de errores.
Transcripcién de tablas de datos.
Utilizacién de técnicas de
correccion y aseguramiento de
resultados.

Reglas gramaticales, ortograficas y
mecanograficas.

Técnicas y normas gramaticales y
de construccion de oraciones.
Aplicacion de siglas y abreviaturas.
Utilizacién de mayusculas.

Signos de puntuacion. Divisién de
palabras.

Motivacidén a la calidad: diferentes
formas de asegurar y organizar la
mejora de la calidad.
Aseguramiento de la
confidencialidad de la informacion.

Estrategias Metodologicas:

Motivacién de los temas por parte del(de la) docente y retroalimentacién continua en cada
sesidn de clase.

Realizacidn de practicas que generen habitos de técnicas aceptables.

Transmisidn de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacidn de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento.
Resolucién de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos mediante la utilizacidn de aplicaciones informaticas..
Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de simulacion de casos
practicos para afianzar la utilizacién e integracidn en el uso de las aplicaciones ofimaticas,
con uso de internet, plataformas para la elaboracion de presentaciones, informes,
documentos y escritos, mediante el uso correcto del teclado.

Aprendizaje mediante evaluacidon de lo aprendido para conducir a retroalimentaciones
positivas.
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e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo mediante visitas a empresas y en la formacion
en centros de trabajo, para identificar el tipo de servicio que ofrece, las instalaciones, areas,
equipos, mobiliarios , aplicaciones informaticas de bases de datos, tratamiento de textos,
hojas de cdlculo, los métodos y procedimientos de seguridad e higiene implementados.

MODULO 4: TECNICAS BASICAS DE ATENCION AL CLIENTE

Nivel: 2
Codigo: MF_384 2
Duracion: 135 horas

Asociada a la Unidad de Competencia: UC_384 2 Realizar actividades auxiliares de informacién y
comunicacion en un servicio de atencién al cliente.

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacién

RA4.1: Aplicar técnicas

de comunicacion
basicas en distintas
situaciones de

atencién y trato al
cliente.

CE4.1.1 Diferenciar entre procesos de informaciéon y de comunicacién; e
identificar el funcionamiento de un proceso de comunicacion efectiva y los
elementos que intervienen.

CE4.1.2 Explicar en qué consiste la escucha activa en un proceso de
comunicacion efectiva y sus componentes verbales y no verbales.

CE4.1.3 A partir de un caso practico caracterizado, en el que se observa una
informacidn solicitada por el cliente en la que se utilizan algunas sefiales de
escucha:

- Discriminar los diferentes signos y sefiales de escucha en la
comunicacion entre el cliente y el empleado.

- Definir los componentes actitudinales principales para una escucha
empatica y efectiva.

- ldentificar las habilidades técnicas y personales que se utilizan en la
escucha efectiva.

- ldentificar los errores mas comunes que se cometen en la escucha
efectiva.

- Explicar la utilidad y ventajas de
comunicaciones interpersonales.
CE4.1.4 A partir de la observacion de una situacion profesional simulada de
atencién comercial, en la que se ponen en practica las habilidades y errores
basicos de escucha efectiva, identificar y describir los errores mas comunes

gue se cometen.
CE4.1.5 En diferentes casos de relacidn interpersonal en entornos de trabajo,
y a través de simulaciones:

- Definir estrategias y pautas de actuacidn para el
comunicaciones efectivas desde el punto de vista del emisor.

- Aplicar pautas de comunicacién efectiva en cada caso.

- ldentificar, una vez realizada la simulacidén, los puntos criticos del
proceso de comunicacidn desarrollado; y explicar puntos fuertes y
débiles.

- Explicar las posibles consecuencias de una comunicacién no efectiva,
en un contexto de trabajo dado.

CE4.1.6 Valorar la importancia de utilizar un tono de voz amistoso y amigable
en el trato y comunicacién con clientes.

la escucha efectiva en las

logro de

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 43




RA4.2: Adoptar
actitudes y
comportamientos que
proporcionan una
atencion efectiva y de
calidad de servicio al
cliente en situaciones
sencillas.

CE4.2.1 Explicar la importancia de la adecuacién de la imagen personal a la
imagen que una empresa transmite al cliente.
CE4.2.2 Identificar las pautas verbales y no verbales de comportamiento, que
favorecen una comunicacién efectiva con el cliente en el proceso de la venta.
CE4.2.3 Relacionar distintos tipos de clientes con las respectivas estrategias
de atencion que requieren.
CE4.2.4 Valorar la importancia de la comunicacion eficaz y la calidad en la
atencién y servicio al cliente como desarrollo de la empresa.
CE4.2.5 Argumentar la importancia de la imagen personal y signos de
comunicacion corporal, no verbal, en la atencidn al cliente.
CE4.2.6 A partir de la simulacién de una solicitud de informacion sobre la
localizacién de un producto por parte de un cliente:
- Interpretar la peticion-demanda que formula el cliente, e identificar el
contenido de la misma.
- Mostrar una actitud de involucramiento e interés en la respuesta o
demanda del cliente.
- Responder de forma eficaz al cliente, con el vocabulario y tono
adecuados, con respeto y amabilidad.
CE4.2.7 En un supuesto de solicitud de informacion de precio o
caracteristicas de un determinado producto o pedido realizado por un
cliente:
- Interpretar eficazmente la necesidad de informaciéon, mediante los
procedimientos y medios disponibles.
- Transmitir, con claridad y orden, la informacién demandada por el
cliente sobre las caracteristicas basicas y el precio.
CE4.2.8 Identificar las caracteristicas de una empresa enfocada a la
fidelizacidn y orientacion al cliente.

RA4.3: Diferenciar
procedimientos de
organizacién e
implantacion de

productos en el punto
de venta fisico, en
funcién de criterios
comerciales
previamente definidos
para dar un servicio
eficaz y eficiente al
cliente.

CE4.3.1 Describir diferentes comportamientos y habitos de consumidores
tipo, en el punto de venta fisico.

CE4.3.2 Identificar los efectos que producen en el cliente los diferentes
modos de ubicacidon de los productos y/o servicios en el punto de venta
fisico.

CE4.3.3 Identificar el momento en el que hay que realizar la reposicion de
stocks por referencias, a fin de evitar su rotura en el lineal.

CE4.3.4 Clasificar los productos en familias observando la normativa vigente.

CE4.3.5 Describir los productos y lugares de ubicacién que tienen mas riesgo
de hurto, asi como los sistemas de seguridad y antirrobo mas utilizados por
las empresas.

CE4.3.6 Identificar los parametros fisicos y comerciales que determinan la
colocacién de los productos en los distintos niveles, zonas del lineal y
posicién en el punto de venta fisico.

CE4.3.7 Analizar los elementos y materiales de comunicacién comercial y su
ubicacién en un supuesto punto de venta.

CE4.3.8 En una simulacion de venta suficientemente caracterizada,
identificar con prontitud la ubicacién del surtido disponible en cada
momento, y sefalar productos alternativos y complementarios.

CE4.3.9 A partir de un supuesto practico, en el que se caracteriza
convenientemente un establecimiento comercial, unos carteles informativos
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y dados unos productos y un mobiliario:

- Distinguir las zonas frias y calientes del mismo.

- Proponer un método para calentar las zonas frias.

- Etiquetar los productos segun los criterios establecidos.

- Organizar la distribucién y colocaciéon de los productos, mediante la
aplicacion de técnicas de merchandising, de supervisidon del estado del
mobiliario y la normativa vigente.

- Supervisar el estado de los carteles informativos y los mensajes que se
quieren transmitir.

- Elaborar un informe con los resultados del proceso, mediante el uso de
medios informaticos.

RA4.4: Aplicar técnicas
de atencidn basica en
distintas  situaciones
de demanda de
informacién y solicitud
de los productos o
servicios por parte del
cliente en el punto de
venta.

CE4.4.1 Argumentar el coste de la pérdida de clientes afectados por los
errores y una deficiente atencidén en el punto de venta.

CE4.4.2 Describir situaciones en las que se debe dar una atencién basica al
cliente:

- Solicitud de productos.

- Solicitud de informacion.

- Quejas basicas.

CE4.4.3 Describir el proceso que habitualmente debe seguir una queja o
reclamacion presentada en un establecimiento comercial y/o en el reparto a
domicilio.

CE4.4.4 Identificar la documentacidon que se utiliza habitualmente para
registrar una reclamacion de un cliente y la informacidn que debe contener.
CE4.45 A partir de la simulacion de distintas situaciones de atencion,
demanda de informacidn, conflicto o queja de clientes:

- ldentificar la naturaleza de la atencién requerida.

- Valorar la capacidad individual para responder a la misma.

- Simular la atencién al cliente aplicando técnicas de escucha activa y
orientacion.

- En caso de quejas y reclamaciones basicas, simular con claridad vy
asertividad el procedimiento que hay que seguir para la formulacién
de la queja.

- Transmitir con respeto y amabilidad una actitud de involucramiento y
compromiso de resolucion en la queja planteada.

CE4.4.6 A partir de un supuesto de reclamacion del cliente en una entrega a
domicilio:

- Determinar el tipo de reclamacién, la capacidad y el modo de resolver
la reclamacion.

- Simular la cumplimentacién del documento correspondiente de la
qgueja, modificando la nota de entrega o con un documento ad hoc.

- Argumentar las ventajas del registro de las quejas y reclamaciones
para la mejora del servicio.

- Detallar los procedimientos habituales en el registro de la incidencia.

RA4.5: Adoptar pautas
de comportamiento
asertivo y adaptarlas a
situaciones de
reclamaciones y/o

CE4.5.1 Explicar la diferencia entre tres estilos de respuesta en la interaccion
verbal —asertivo, agresivo y no asertivo—, asi como el comportamiento
verbal y no verbal de cada uno y sus efectos.

CE4.5.2 Explicar en qué consiste cada una de las principales técnicas de
asertividad: disco rayado, banco de niebla, libre informacion, asercion
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solicitudes de clientes.
otras.

negativa, interrogacion negativa, autorrevelacién, compromiso viable, entre

CE4.5.3 En diferentes casos debidamente caracterizados, en los que se
simulan procesos de comunicacidn interpersonal en un entorno de trabajo
comercial, aplicar las pautas verbales y no verbales del comportamiento
asertivo para:
- Expresar opiniones, expectativas o deseos ante una supuesta situaciéon
de trabajo en un grupo.
- Realizar peticiones o solicitar aclaraciones e informacién a un miembro
del supuesto grupo de trabajo, asi como instrucciones al(a la)
responsable directo(a).
- Recibir y aceptar criticas y/o reclamaciones habituales en
relaciones con clientes; y mostrar signos de comportamiento positivo.

- Utilizar férmulas de respuesta asertiva de forma natural y segura.

las

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales

Actitudinales

Concepto e identificacién de Ia
clientela

- Interna.

- Externa.

Elementos de la atencion al cliente
o clienta

Utilizacién de procedimientos de
obtencidn y recogida de
informacidn.

Elaboracién de bases de datos de la
clientela.

Aplicacidn de técnicas de atencién

- Entorno. al cliente.

- Organizacién. Analisis del comportamiento e

- Empleados. interpretacién de las motivaciones

El departamento de atencién al | de la clienta o del cliente.

cliente Valoraciéon de la percepcion de la

- Funciones. clientela respecto a la atencidn

- Fases. recibida.

- Acogida. Determinacion de los errores, las

- Seguimiento. dificultades 'y barreras mas
habituales en la comunicacién con
la clientela.

La proteccion del(de la) | Valoracién de la clientela sobre la

consumidor(a) usuario(a) atenciéon recibida: reclamacion,

- Rol. queja, sugerencia, felicitacion.

- Concepto. Utilizacién de los elementos de una

- Caracteristicas. gueja o reclamacion.

- Tipos. Analisis de las fases que componen

Derechos y deberes de los(as)

consumidores(as) usuarios(as).

— Defensa.

— Organismos.

— Normativas.

— Tipos de
Denuncias

— Consultas.

reclamaciones.

el plan interno de resolucidon de
guejas o reclamaciones.

Analisis y aplicaciéon del
procedimiento de recogida de
reclamaciones y denuncias:

recepcion,
recibo.
Analisis de los tipos de gestidn ante

registro y acuse de

Compromiso con la
aplicacion de la técnica de
las 3R —Reducir,
Reutilizar, Reciclar— en la

elaboracion de
documentos.

Rigor con la
confidencialidad de |la
informacion y la
documentacion.
Valoracion de la

importancia del buen uso
de los procedimientos de
proteccion de datos.

Compromiso con la
eliminacion segura de
informacidn confidencial.

Compromiso con la
obtencién de satisfaccion
por parte de la clientela.

Valoracion de la
importancia del desarrollo
de habilidades que

facilitan la empatia con la
clientela.
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reclamaciones, quejas o]
sugerencias: gestién reactiva
versus gestién perspectiva.
Anticipacion de errores y/o

seguimiento de clientes perdidos.
Tramitacién % gestion de
reclamaciones y denuncias vy
cumplimentaciéon de un escrito de
respuesta.

Utilizacién de los documentos
propios de la gestion de consultas,
guejas y reclamaciones.

Comunicacién comercial

- Publicidad.

- Promociodn.

- Marketing directo.

- Pdblico objetivo.

Promociones

- Del fabricante.

- Del distribuidor.

Promociones dirigidas al

consumidor.

- Animacion.

- Puntos calientes.

- Frios.

Indicadores visuales.

gancho.

- Productos estrella.

- La publicidad en el lugar de
venta (PLV).

Tipos de elementos de publicidad

- Stoppers.

- Pancartas.

- Displays.

- Carteles.

Productos

Organizacion de las acciones de
merchandising o marketing directo,
adecuadas al tipo de promocién
definido en el Plan de Marketing.
Utilizacién de las aplicaciones
informdticas en la organizacién y
planificacion de las acciones
promocionales.

Realizacion de célculos para hallar
el presupuesto necesario para

llevar a cabo la  accién
promocional.

Definicion de la forma vy el
contenido del mensaje

promocional, de acuerdo con el
Plan de Ventas o promocién.
Seleccion de los materiales vy
soportes comerciales necesarios
para las acciones promocionales.

Seleccion de los lugares mas
idéneos para ubicar las
promociones, de forma que

fuercen el recorrido de los clientes
o clientas por la mayor parte del
establecimiento.

Realizacion y colocaciéon de los
indicadores visuales necesarios que
dirijan al cliente o clienta hacia las
zonas promocionales.

Simulacién de  acciones de
informacidon y atencidon al cliente
durante la accién promocional,
cumpliendo con los requisitos de
amabilidad, claridad y precision.

La proteccién del consumidor
usuario o consumidora usuaria

Valoracion de la clientela sobre la
atencion recibida: reclamacion,

Respeto por la normativa
aplicable en materia de
consumo.
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- Rol.

- Concepto.

- Caracteristicas.
- Tipos.

queja, sugerencia, felicitacion.
Utilizacién de los elementos de una
qgueja o reclamacion.
Determinacion de las fases que
componen el plan interno de
resolucidn de quejas o
reclamaciones.

Analisis y aplicaciéon del
procedimiento de recogida de
reclamaciones y denuncias:
recepcién, registro y acuse de
recibo.

Interpretacion de los tipos de
gestion ante reclamaciones, quejas
0 sugerencias: gestion reactiva
versus gestion perspectiva.
Anticipacion de errores y/o
seguimiento de clientes perdidos.
Tramitacién y gestion de
reclamaciones y denuncias y
cumplimentacidon de un escrito de
respuesta.

Utilizacién de los documentos
propios de la gestidon de consultas,
qguejas y reclamaciones.

El valor de un producto o servicio
para el cliente o la clienta.
Actividades posteriores a la venta.
— Servicio posventa:

- Fases.

- Elementos.

- Tipos.

- Procesos.

La calidad del servicio posventa:
— Factores.

— Fases.

— Estandares.

Deteccion de errores en la
prestacion del servicio.

Aplicacién de los procedimientos
establecidos para el control del
servicio.

Aplicacion  de  técnicas de
evaluacidn y control del servicio.
Mediciéon de la satisfaccion vy
retroalimentacion de los resultados
obtenidos.

Utilizacién de herramientas de
gestidn de relacion con clientes en
posventa: CRM u orientaciéon al
cliente.

Aplicacion de técnicas,
instrumentos y herramientas de
gestién de la calidad en el servicio
posventa.

Perfil del personal de promociones

comerciales

— Tipologia de clientes.

— Formacién de personal de
promociones comerciales.

Definiciéon del perfil del personal de
promocién necesario para
desarrollar las diferentes acciones
promocionales.

Determinacion de las acciones
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— Técnicas de liderazgo.
— Técnicas de trabajo en
equipo.

formativas adecuadas al personal
de promocién, en funcion de las
diferentes  caracteristicas  del
producto y aplicando técnicas de
liderazgo y trabajo en equipo.
Clasificacién de los diferentes tipos
de clientes o clientas, para
proporcionarles la adecuada
atenciéon e informacion durante la
accién promocional.

Seleccién de las instrucciones que
han de transmitirse de forma clara
y precisa al personal encargado de
realizar las acciones
promocionales.

Realizacion del andlisis de la
normativa de  seguridad vy
prevencion de riesgos laborales,
para garantizar su cumplimiento
durante la realizacién de las
acciones promocionales.

Criterios de control de las acciones

promocionales

- indices.

- Ratios econdmicos Y
financieros.

- Margen bruto.

- Tasa de marca.

- Stock medio.

- Rotacion del stock.
Rentabilidad bruta.

Los analisis de resultados
- Ratios de control.
- De eficacia.
- De acciones

promocionales.
La aplicacidon de medidas
correctoras.

Establecimiento de los
procedimientos de control que
permitan detectar desviaciones
respecto a los objetivos.
Elaboracién de test y encuestas de
valoracion de las campafias
promocionales que nos permitan
obtener informacién sobre su
rentabilidad y eficacia.

Realizacion de cdlculos para hallar
los ratios de control de las
campafas promocionales,
mediante programas especificos o
genéricos de gestion.

Deteccidn de las desviaciones
producidas respecto a los objetivos
comerciales planificados.

Definicion de las  medidas
correctoras mas eficaces sobre las
desviaciones detectadas.

Estrategias Metodolodgicas:

e Motivacion de los temas por parte del(de la) docente.
e Retroalimentacidn continua en cada sesion de clase.
e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacion de procesos

cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento.

e Exposiciones de trabajos individuales y en equipo.
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e Resolucién de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos ante situaciones de atencion e informacién o al
publico y clientes

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de ensefianza asistida por
computador (entornos virtuales de ensefianza-aprendizaje, uso de internet, plataformas..)
de procedimientos de comunicacion y atencion al publico y clientes.

e Realizacion de practicas para aplicacion de procedimientos, técnicas, métodos o
procedimientos vinculados a las competencias profesionales, con trabajo para el equipo.

e Aprendizaje basado en problemas (ABP) para desarrollar aprendizajes activos abordando de
forma ordenada y coordinada las fases que implican la resolucién o desarrollo del trabajo en
torno a un problema o situacidn planteada por el profesor y vinculada a las competencias.

e Estudio de Casos con analisis intensivo y completo de un hecho, problema o suceso real de
caracter técnico profesional con la finalidad de conocerlo, interpretarlo, resolverlo, generar
hipotesis, contrastar datos, reflexionar, completar conocimientos, diagnosticarlo y, en
ocasiones, entrenarse en los posibles procedimientos alternativos de soluciéon sobre las
diferentes formas de comunicacién y atencién al publico.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a grandes superficies, ferias
profesionales y en la formacién en centros de trabajo, lo que permite el desarrollo del
aprendizaje autdnomo sobre las diferentes formas de comunicacién y atencidn al cliente.

MODULO 5: TECNICAS ADMINISTRATIVAS BASICAS EN LAS OPERACIONES DE GESTION COMERCIAL
Nivel: 2

Cédigo: MF_385 2

Duracién: 225 horas

Asociada a la Unidad de Competencia UC_385 2: Realizar actividades auxiliares administrativas en las
operaciones de gestidon comercial.

Resultados de Criterios de Evaluacién
Aprendizaje
RAS5.1: Identificar | CE5.1.1 Distinguir los diferentes tipos de existencias habituales en empresas

diferentes sistemas de | de produccidn, comerciales y de servicios.
organizacién y gestion | CE5.1.2 Explicar los procedimientos habituales para la recepcidn,
del almacenaje de | almacenamiento, distribucién interna y expedicidn de existencias; identificar,
productos en las | para cada uno de ellos, la utilizacién de los equipos —agendas electrdnicas,
empresas. lectores de cddigos de barras y otros— y las herramientas informaticas de
gestidon de almacén.
CE5.1.3 Describir la informacién que recogen los tipos de etiquetado mas
utilizados, y relacionarla con productos tipo.
CE5.1.4 Explicar los criterios de clasificacion y ubicaciéon de existencias mas
utilizados.
CES5.1.5 Describir y caracterizar los diferentes tipos de inventarios y explicar
la finalidad de cada uno de ellos.
CE5.1.6 En un supuesto practico en el que se proporciona informacion
convenientemente caracterizada sobre movimientos de existencias en un
almacén simulado:

- Especificar la informacién que deben incluir las facturas

correspondientes a las mercancias recibidas.
- -Elaborar los albaranes y notas de entrega correspondientes a las

e —
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existencias expedidas.
- Registrar, en fichas de almacén, las existencias iniciales y las sucesivas
recepciones y expediciones de productos.
- Elaborar el inventario de existencias, previa eleccién del método
adecuado.
CE5.1.7 Precisar los conceptos de stock éptimo y minimo y rotura de stocks; e
identificar las variables que intervienen en su célculo.
CE5.1.8 Identificar el momento en el que hay que realizar la reposicidon de
existencias.

RA5.2: Identificar los
diferentes tipos de
empaquetado y
embalado, utilizados
en diferentes tipos de
productos y
mercancias para
garantizar una
proteccion y

transporte seguro.

CE5.2.1 Identificar el tipo de embalado y empaquetado segun la clase de
producto, las caracteristicas del mismo y la imagen que se quiere transmitir
de la empresa.
CE5.2.2 Explicar los efectos del empaquetado en la transmisidén de la imagen
de la empresa.
CE5.2.3 Definir las caracteristicas estéticas y de proteccion que debe tener el
empaguetado y embalado en los productos.
CE5.2.4 En un supuesto convenientemente caracterizado sobre diferentes
tipos de productos en funcién de su tamaiio, fragilidad, nimero de unidades,
peligrosidad:

- ldentificar el tipo de empaquetado mas adecuado.

- Indicar el nimero de productos mas adecuado para su embalado.

- Explicar el medio de transporte que se va a utilizar, mas adecuado para

los diferentes tipos de productos.

RA5.3: Interpretar la
informacién contenida

en las odrdenes de
pedido o albaranes de
los productos
solicitados a
proveedores o]
suministrados a
clientes por la
empresa.

CE5.3.1 Describir los documentos propios de los pedidos en diferentes tipos
de empresas de distribucion comercial, almacenaje y/o industriales,
diferenciando al menos: hoja de pedido, albardn, orden de reparto, packing
list o documento de transporte.

CE5.3.2 Diferenciar las fases y diferencias de un proceso de preparacion de
pedidos en un comercio, tienda o gran superficie, una empresa de servicios
de almacén vy logistica y en una empresa industrial.

CE5.3.3 A partir de distintos supuestos de preparacion de pedidos con
documentos incompletos:

- Argumentar las implicaciones que tiene la existencia de errores y/o
carencia de datos para la realizacion efectiva del pedido.

- Cumplimentar correctamente, de forma ordenada y sin tachaduras
todos los apartados necesarios.

CE5.3.4 A partir de los datos contenidos en distintos supuestos de orden de
pedido, packing list y/o albaran de entrega:

- Clasificar los tipos de productos y condiciones establecidas para la
preparacion del mismo: unidad de pedido, cantidad, numero y
referencia de los productos-mercancias entre otros.

- Agrupar los productos segun su correspondencia o caracteristicas.

- Argumentar las implicaciones que tiene la existencia de errores y/o
carencia de datos para la realizacion efectiva del pedido.

CE5.3.5 Detallar las ventajas de registrar y documentar los flujos de
informacidon derivados de la preparacion de pedidos para el control,
trazabilidad y abastecimiento de productos.

RA5.4: Distinguir las

CE5.4.1 Enumerar y explicar las funciones de los diferentes equipos de
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técnicas y los equipos
que se utilizan en el
registro y calculo del
importe de las
operaciones de cobro,
en la venta de
productos o servicios.

registro y cobro de las operaciones de compra-venta de productos.

CE5.4.2 Enumerar y explicar las funciones del Terminal Punto de Venta (TPV).
CE5.4.3 Citar y describir las innovaciones tecnoldgicas asociadas a los equipos
de registro, cobro y pago que existan en la actividad comercial actual.
CE5.4.4 Enumerar y explicar los diferentes lenguajes de codificacion
comercial.

CE5.4.5 Simular las operaciones auxiliares, del TPV asi como la de otros
equipos de registro y cobro —anulacién de operaciones, introduccidon de
cambio, etc.—, mediante el un correcto de las claves y la operativa.

CE5.4.6 Enumerar las fases que hay que seguir para la realizacién del arqueo
y cierre de caja.

CE5.4.7 Detectar las desviaciones e irregularidades que pudiesen surgir en
una simulacidn de arqueo del proceso e identificar las posibles causas.

RAS.5: Diferenciar las
caracteristicas de
distintos sistemas vy
medios de pago, en
distintos  tipos de
operaciones de
gestion comercial.

CE5.5.1 Identificar los medios de cobro y pago mas utilizados diferenciando
sus ventajas para el comprador y vendedor dependiendo de la operacién y
tipo de venta presencial y no presencial.

CE5.5.2 Distinguir la funcion, los elementos y los requisitos bdsicos de los
medios de pago mas habituales.

CE5.5.3 Diferenciar en distintos ejemplos de cheque y pagaré los principales
elementos que le dan validez.

CE5.5.4 Diferenciar los elementos bdsicos para la validez de las tarjetas de
crédito y tarjetas de débito.

CE5.5.5 Identificar la validez de vales, descuentos, bonos y tarjetas de
empresa en relacién a campafas promocionales en vigor.

CE5.5.6 Simular los distintos tipos de cobros y pagos, devoluciones y abonos
de mercancias que se pueden realizar en un dia, en un supuesto
establecimiento comercial; y utilizar correctamente un equipo de registro y
cobro dado con todo tipo de medio de pago aceptado.

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales Actitudinales

Relaciones de las distintas | Interpretacion de organigramas de | Responsabilidad en el

funciones de la empresa con el | empresas. mantenimiento de los

pedido Elaboracién de drdenes de | niveles adecuados de

- Funciones. suministro de materiales. stocks.

- Organizacién. Anadlisis de consumos histéricos,

- Objetivos. listas de materiales y pedidos | Precisidon en la realizacién

- Variables realizados. de los célculos.

- Stock de seguridad. Clasificacion de los diferentes tipos

- Tamafo déptimo de los pedidos. | de existencias. Puntualidad en la

- Los costes de demanda | Valoracidn de entradas y salidas de | tramitacién y transmisidon
insatisfecha. existencias. de la informacién a los

Valoracidon de entradas: Determinacion del stock de | departamentos

- Costos. seguridad. implicados.

- Adquisicion. Valoracion de los costes asociados

a la ruptura de stock.
Determinacion del volumen dptimo
de pedido.

Autonomia en la ejecucion
de los trabajos.
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Criterios de seleccién y evaluacion
de proveedores

- Factor econémico.

- Calidad.

- Plazo de compra.

- Condiciones de pago.

- Servicio.

- Otros.

Utilizacion de fuentes de
suministro y busqueda de los
proveedores o las proveedoras

potenciales on line y off line:
Internet, email, cartas comerciales,
revistas, etc.

Peticion de ofertas y pliego de
condiciones de compra.

Realizacion de fichas de
proveedores y proveedoras con los
datos recibidos para su archivo.
Realizacion de calculos de coste de
ofertas.

Andlisis comparativo de ofertas de
acuerdo con los parametros de
precio, calidad y servicio.

El contrato de compraventa

- Civil.

- Mercantil.

- Documentos

- Cartas comerciales: solicitud de
ofertas, pedidos, incidencias,
reclamaciones.

Sistemas de comunicacion e

informacién con proveedores

- Online.

- Entrevista personal.

- Através del teléfono.

Etapas del proceso de negociacidon

con proveedores

- Estrategias y actitudes.

- Preparacion.

- Discusion.

- Proposicién.

- Busqueda de beneficios.

Deteccion de ventajas, costes y
requerimientos técnicos de la
implantacion de un sistema de
intercambio electrénico de datos
en la gestion de
aprovisionamiento.

Elaboracién de escritos para la

solicitud de informacién a
proveedores y proveedoras.
Andlisis de las técnicas de
negociacién mas utilizadas en la
compraventa.

Preparacion de Ila negociacion.
Fijacion de las  condiciones
necesarias en la negociacion:

descuento, forma de pago, etc.

Elaboracién de informes que
recojan los acuerdos de la
negociacion.

Andlisis de los tipos de
proveedores y proveedoras
necesarios para la empresa
respecto a exclusividad,

localizacién geografica, distribuidor
o fabricante, etc.

Utilizacién de aplicaciones
informaticas de comunicacién e
informacién con proveedores y
proveedoras

El proceso de aprovisionamiento
de documentacion: interna vy
externa

Clasificacion de necesidades.
Seleccidn de fuentes
aprovisionamiento.

de

Pulcritud en la
cumplimentacién de la
documentacion.

Utilizaciéon de criterios
objetivos y de defensa de
los intereses de Ia
empresa en la seleccién
de los proveedores vy

proveedoras.

Reconocimiento de |Ia
importancia de una buena
estrategia negociadora en
las operaciones de
compra.

Responsabilidad en el uso
y manejo de la
informacién.

Seguridad en el uso y
manejo de los equipos de
trabajo.

Honradez en el uso de los
recursos.

Consistencia en el
cumplimiento de las
normas, procedimientos y
principios basicos.

Consagracion,

identificacion y dedicacidn
con la disciplina que se
requiere para el logro de

las competencias por
desarrollar.

Respeto en el
comportamiento para
poder garantizar la

integraciéon al grupo de
manera armoniosa, a fin
de fortalecer el trabajo en
equipo.
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El impuesto ITBIS sobre el consumo
en las facturas

- Tipos.

Ratios de control y gestion de
proveedores:

- Dependencia.

- Proveedores.

- Factor de urgencia.

- Plazo.

- Medio de entrega.

Indicadores de calidad y eficacia
operativa en el abastecimiento

- Inventarios.

- Almacenamiento. Transporte.

- Servicio de atencién al cliente.
- Informes de evaluacién de

Emisidn y seguimiento de pedidos.
Recepcidn e inspeccion de pedidos.
Aprobacién y pago de facturas.
Control de resultados.

Calculacion y analisis de ratios e
indicadores en la gestién con
proveedores.

Elaboracién de la documentacion
del proceso de aprovisionamiento:
pedido, albardn, factura vy
documentos de pago.

Deteccién de las incidencias mas
frecuentes en el proceso de
aprovisionamiento.

Andlisis de medidas que hay que
adoptar ante las anomalias en la

proveedores. recepcién de un pedido.
- Normativa vigente sobre: Utilizacién de aplicaciones
- Envase. informdticas de  gestion y
- Embalaje. seguimiento de proveedores.
- Etiquetado.
Documentacién administrativa | Caracterizacion de los cotejos de
basica en la gestién comercial documentacion administrativa
- Tipos. basica.
- Cotejo. Técnicas de relaciones entre las
- Normas. funciones organizativas y la
- Caracteristicas. documentacion administrativa que
- Elementos. generan.
Caracteristicas Aplicacién de la normativa bdsica
Pedidos sobre la documentacidn

administrativa.

Clasificaciéon de los documentos
administrativos.

Cumplimentado de modelos de
documentos justificativos bdsicos
de las operaciones de
compraventa: pedidos, albaranes,
notas de entrega, recibos vy
facturas.

Cobros y pagos

- Caracteristicas

- Funciones
Operaciones de caja
- Funcién

- Tipos

- Caracteristicas

- Cuadre
Operaciones de Caja

Tramitacidn de operaciones basicas
de cobros y pagos.
Cumplimentacién de operaciones
basicas de cobro y pago.
Descripcion de medios de pago:
tarjetas de crédito, de débito,
monedero electronico y otros
medios analogos.

Cumplimentacién de modelos de
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- Funcidn. documentos de cobro y pago,

- Importancia. convencionales o telematicos:

- Técnicas. recibos, cheques, domiciliacién
bancaria, letras de cambio.
Cumplimentacién de
documentacion basica

correspondiente a operaciones
elementales de tesoreria.
Cumplimentacién de libros de caja
y bancos.

Cumplimentacién de impresos
correspondientes a los servicios
bancarios basicos.

Procedimientos de cuadre de caja.
Obtencion y cumplimentacion de
documentos a través de Internet.
Utilizacién de aplicaciones
informaticas de gestion de caja en
operaciones basicas de cobros vy

pagos.

La gestion de stocks Clasificacion de los diferentes tipos

- Control econdmico. Control de | de inventarios y la finalidad de
incidencias. cada uno de ellos.

- El ciclo del pedido de cliente o | Aplicacién de los conceptos de
clienta. stock medio, minimo y Optimo; e

- Criterios de valoracidon de las | identificacién de las variables que
existencias en almacén. intervienen en su calculo y la

- Software general que integre | velocidad de rotacion de las
todos los aspectos del almacén | existencias.
utilizando procesador de texto, | Prevision de las unidades
hoja de calculo, base de datos | necesarias de existencias en

y cronogramas, entre otros. almacén para evitar roturas de
Programas especificos de gestion | stock.
de almacenes y existencias: Valoraciéon de las existencias del
- Gestidon de almacenes. almacén  mediante  diferentes

- Gestion de aprovisionamiento. | métodos.
Gestion de existencias vy | Inspeccidn de las existencias del

elaboracion de etiquetas. almacén, y supervision del
Programas de gestion de compras, | procedimiento y las normas
almacén y ventas de articulos establecidas, para identificar
- De almacén. desviaciones del inventario vy
- Deventas. plantear medidas rectificadoras.

Realizacidn de las tareas necesarias
para atender los pedidos de
mercancias efectuados por la
clientela y la expedicién de las
mismas.

Exploracion de las altas, bajas vy
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modificaciones de productos —
cédigo EAN—, proveedores o
proveedoras, clientela y/o
servicios, por medio de
herramientas informaticas.
Utilizacién de las aplicaciones
informaticas generales para
gestionar los stocks, y de
aplicaciones especificas para la
identificacion de materiales,
gestion de pedidos, extraccion y
registro de salidas del almacén.

Estrategias Metodoldgicas:

e Motivacidn de los temas por parte del(de la) docente.

e Transmisién de conocimientos, procedimientos y actitudes, con activacién de procesos
cognitivos en el estudiante, a través de debates, y actividades de descubrimiento
relacionadas con el proceso de gestidon comercial en una pequefia empresa.

e Resoluciéon de ejercicios y problemas para ejercitar, ensayar y poner en practica los
conocimientos previos y los adquiridos con retroalimentacion en cada sesién de clase.

e Utilizacién de material audiovisual (videos y presentaciones) y de las aplicaciones ofimaticas
en el relleno de documentaciéon comercial sobre los diferentes procedimientos de gestién
comercial en la empresa.

e Resolucién de casos practicos individuales y en pequefios grupos para aplicacion de
procedimientos, técnicas, métodos o procedimientos vinculados a las competencias
profesionales.

e Simulacién de operaciones sencillas de todo el proceso de gestion para desarrollar
aprendizajes activos abordando de forma ordenada y coordinada las fases que implican la
resolucidon o desarrollo del trabajo en torno a un problema o situacién planteada por el
profesor y vinculada a las competencias.

e Aprendizaje cooperativo en las que el alumnado trabaja conjuntamente para lograr
determinados resultados comunes de los que son responsables todos los miembros del
equipo en la que los estudiantes trabajan en equipo para realizar las actividades de manera
colectiva, y fomentar el trabajo en equipo, el intercambio de informacion entre los
estudiantes relacionados con los procedimientos de gestion comercial en la empresa.

e Aprendizaje en situaciones reales de trabajo, mediante visitas a empresas, ferias
profesionales y en la formacion en centros de trabajo, , para que los(as) alumnos(as) tengan
la posibilidad de identificar el tipo de servicio que ofrecen; las instalaciones, areas, equipos y
mobiliarios; los métodos y procedimientos integrados de la gestion comercial, y los
sistemas de controles de la calidad.
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MODULO 6: FORMACION EN CENTROS DE TRABAJO

Nivel: 2
Codigo: MF_386_2
Duracion: 270 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA6.1: Participar en el
Registro periddico de
las actualizaciones de
informacién

relativas a la
organizacioén, sus
departamentos y

areas, y el personal a
ellas asignado, seguln
las instrucciones
recibidas.

CE6.1.1 Identificar correctamente, a través del organigrama de la
organizacién, los distintos departamentos y secciones, sus funciones y el
personal asignado a las mismas, sus cargos y responsabilidades.

CE6.1.2 Actualizar la ubicacidn fisica de las distintas areas y personas dentro
de la organizacién, y sus referencias de acceso —comunicacion telefénica,
telematica, de fax u otras—; e identificarlas periédicamente con precisién, a
través de los medios disponibles informaticos o convencionales.

CE6.1.3 Mantener actualizados los registros para la localizacién de los
departamentos y personal dentro de la estructura organizativa —
organigramas funcionales y de distribucion de espacios, listados de teléfonos,
correos electréonicos—, mediante el uso de las aplicaciones informaticas
disponibles.

CE6.1.4 Mantener ordenados —de acuerdo con el protocolo de Ia
organizacién— los recursos, herramientas y componentes de informacion-
comunicacion: folletos, revistas internas o externas, publicaciones u otras.
CE6.1.5 Mostrar capacidad de responsabilidad y honradez en la recepcion,
almacenaje y distribucion de materiales de oficina.

CE6.1.6 Desarrollar la capacidad de respuesta de acuerdo con la actividad
particular del entorno de trabajo.

CE6.1.7 Cumplir con las normas de higiene y seguridad en el uso de los
equipos y maquinarias.

RA6.2: Asistir en el
apoyo a la gestién vy
distribucién de |la
correspondencia

interna  y externa,
convencional o
electroénica, a la
persona o
departamento
correspondientes,
conforme con las

instrucciones
recibidas, con rapidez
y confidencialidad.

CE6.2.1 Utilizar los medios para el envio y recepcién de correspondencia —
fax, burofax, correo convencional, electrénico u otros—, con destreza y
precisién; y pedir o, en su caso, cumplimentar los justificantes de envio
necesarios para su registro.

CE6.2.2 Registrar la correspondencia convencional o electrénica, conforme
con las normas internas y a través de los medios convencionales o
informaticos disponibles en la organizacion.

CE6.2.3 Organizar la correspondencia convencional o electrdnica, y la
paqueteria recibida o emitida; clasificarlas segun los criterios fijados —
normal, urgente, certificada, otras—; y generar las reproducciones,
devoluciones y/o consultas que resulten pertinentes.

CE6.2.4 Distribuir la correspondencia una vez registrada, clasificada y/o
reproducida entre las personas y/o servicios internos o externos de la
organizacion, con precisién y de acuerdo con los plazos establecidos, y en el
formato y numero de ejemplares requeridos, segun las instrucciones
recibidas.

CE6.2.5 Comprobar que los datos identificativos necesarios —destinatario,
acuse de recibo, otros— de las comunicaciones por emitir se corresponden
con los datos del destinatario, facilitados por el superior u obtenidos de las
bases de datos.
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CE6.2.6 Preparar para envio —doblar, ensobrar, sellar, entre otras— la
correspondencia de uso habitual, de acuerdo con las instrucciones y
procedimientos establecidos.

CE6.2.7 Realizar el empaquetado, mediante el uso de los materiales
pertinentes; y asegurar su proteccion fisica, tomando en cuenta el estilo e
imagen de la organizacidn y la normativa vigente.

CE6.2.8 Efectuar los tramites rutinarios relacionados con la gestion de
correspondencia y paqueteria fuera de la organizacién, de acuerdo con los
principios de integridad y responsabilidad.

CE6.2.9 Aplicar con rigor la normativa legal de seguridad y confidencialidad,
en la manipulacién de la correspondencia y paqueteria, para fines de su
registro y distribucion.

CE6.2.10 Asumir el compromiso de aprovechar al maximo los materiales
utilizados en el proceso; y evitar gastos innecesarios.

RA6.3: Participar, bajo
supervisién, en la
elaboracion y registro
de documentos
administrativos,
comerciales, de
tesoreria u otros del
ambito de la
organizacién, a través
de las aplicaciones
ofimaticas.

CE6.3.1 Actualizar los datos relativos a ficheros de clientes, proveedores,
fichas de almacén, referencias de productos, tarifas u otros registros
comerciales, de acuerdo con las instrucciones recibidas y los medios
disponibles manuales o informaticos.

CE6.3.2 Registrar correctamente —a través de los medios existentes,
manuales o informaticos— los pedidos de clientes y a proveedores, en los
plazos establecidos y de acuerdo con las especificaciones establecidas y la
legislacién vigente.

CE6.3.3 Elaborar correctamente los documentos sencillos mds habituales en
una empresa u organizaciéon, derivados de la gestion comercial,
administrativa, de tesoreria u otras.

CE6.3.4 Comprobar la correccion de los datos o listados de los documentos
derivados de la gestién administrativa, con los que los originan, a través de las
herramientas informaticas disponibles, hojas de cdlculo u otras; y detectar la
presencia, duplicidad o ausencia de datos.

CE6.3.5 Utilizar los equipos y medios de la organizacién, evitando consumos
innecesarios de: energia, combustible, material de oficina, tiempo y actitud.

RA6.4: Realizar, bajo
supervisién superior,
gestiones basicas
relacionadas con el
cobro, pago, ingreso o

reintegro, a fin de
cumplir con los
derechos y

obligaciones frente a
terceros, segun los
procedimientos y las
instrucciones
recibidas.

CE6.4.1 Interpretar, de forma rigurosa, las instrucciones recibidas; y solicitar
las aclaraciones necesarias hasta su correcta comprension.

CE6.4.2 Realizar los cobros frente a terceros, previa comprobacién precisa de
la documentaciéon, motivo, importe u otros aspectos relevantes de los
mismos.

CE6.4.3 Entregar los documentos de justificacion del cobro —recibo,
factura— a la persona o entidad correspondiente, en el momento de la
recepcion del importe.

CE6.4.4 Comprobar que los importes de los cobros en efectivo se
corresponden con la cantidad requerida, segun el precio del producto o el
indicado en el documento de pago, y que cumplen con la legalidad vigente; y
proceder, si el caso lo requiere, a la devolucidn del cambio correcto.
CE6.4.5 Presentar los justificantes en las gestiones de
cumplimentados correctamente para su cobro.

CE6.4.6 Realizar, con diligencia, los pagos frente a instituciones o clientes,
segun las indicaciones recibidas; recoger el justificante de pago recibido y
comprobar que cumple los requisitos establecidos.

reintegro
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CE6.4.7 Recoger y entregar los resguardos diligenciados en las entidades y
administraciones de acuerdo con el procedimiento establecido.

CE6.4.8 Comprobar el saldo final generado por las diferentes operaciones de
cobros y pagos; y verificar que se ajusta a los justificantes de las diferentes
operaciones realizadas.

CE6.4.9 Efectuar el manejo del dinero en efectivo y las operaciones
relacionadas con el mismo, de acuerdo con los principios de integridad,
responsabilidad y confidencialidad.

RA6.5: Desarrollar,
bajo supervision
superior, las
actividades

encomendadas, y
contribuir a la

integracion en el
entorno de trabajo
asignado, segun las
normas establecidas y
protocolizadas de la
entidad u
organizacion.

CE6.5.1 Confirma las directrices, procedimientos y responsabilidades
asignadas para la realizacién de las actividades de apoyo administrativo, con
el(la) responsable directo(a).

CE6.5.2 Desempeniar las actividades de apoyo administrativo, en funcién de
las directrices de coordinacion recibidas del(de la) responsable directo(a), con
un criterio de responsabilidad compartida, minimizando comportamientos
propios de pasividad o inhibicién y segln las normas de la organizacidn.
CE6.5.3 Utilizar los recursos, equipos y materiales asignados al grupo o
departamento para la realizacion del trabajo; reponer, siempre que sea
preciso, con el cuidado necesario; y comunicar, si procede, las anomalias o
necesidades detectadas.

CE6.5.4 Adoptar un comportamiento proactivo hacia la correccién de posibles
errores y mejoras de la actuacidn propia, teniendo en cuenta valores éticos
del ambito profesional.

CE6.5.5 Proponer al(a la) responsable directo(a), las posibles mejoras
identificadas en el desarrollo de las actividades encomendadas.

RA6.6: Colaborar en la
confeccidn de
notificaciones, avisos,
rotulos informativos u
otros documentos
internos y rutinarios,
a través de los medios
convencionales o
informaticos, para su
ubicacion en los
soportes informativos
indicados.

CE6.6.1 Interpretar, de forma precisa, las instrucciones recibidas; y solicitar
las aclaraciones necesarias hasta su correcta comprension.

CE6.6.2 Seleccionar las plantillas disponibles de los documentos de
informacién, entre las existentes en la organizacidn, de acuerdo con el tipo de
contenido, objetivo y ubicacion del mismo.

CE6.6.3 Confeccionar los documentos internos y rutinarios, a través de
aplicaciones informaticas o de medios convencionales, segun las
instrucciones o modelos recibidos, y respetando las reglas de ortografia y
gramatica.

RA6.7: Asistir
correctamente en la
transmisién de la
informacién operativa
y rutinaria de los
distintos
interlocutores
internos y externos
mas habituales de la
organizacion; y
mostrar la imagen de
la organizacion.

CE6.7.1 Realizar, de forma presencial, la recepcién y transmisidon de
informacién operativa y rutinaria, con prontitud y a través de un trato cortés
hacia el interlocutor, de acuerdo con los protocolos de comunicacién
establecidos por la organizacién.

CE6.7.2 Integrar los comportamientos de escucha atenta y efectiva en la
transmisidn y recepcién de la informacién, en el ambito de su competencia,
atendiendo a aspectos de comunicacion verbal, no verbal y paraverbal.
CE6.7.3 Realizar la presentacion ante los interlocutores externos, clientes,
proveedores u otros agentes, identificAndose y mostrando la imagen
corporativa de la organizacién.

CE6.7.4 Registrar los datos identificativos de los interlocutores, en los
documentos de control apropiados, previa solicitud y comprobacion de los
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documentos de identificacidn establecidos por las normas internas.

CE6.7.5 Anotar en los medios apropiados —agenda electrdnica, libros de
notas, otros— los mensajes recibidos, a fin de transmitirlos con precisién y
claridad; y asegurarse de la correccion de las anotaciones realizadas a través
de las preguntas necesarias.

CE6.7.6 Obtener, de las personas o fuentes relevantes dentro de la
organizacion, la informacién solicitada y no disponible —o de la que tiene
alguna duda—, a través de los procedimientos y canales internos
establecidos.

CE6.7.7 Dirigir las preguntas y/o informaciones complementarias solicitadas,
que sobrepasan su ambito de actuacion, hacia las personas competentes
dentro de la organizacién.

CE6.7.8 Expresar —de forma asertiva, clara y concisa— las respuestas
negativas pertinentes, incluir justificaciones y con las explicaciones necesarias
y expresiones de agradecimiento o comprensién hacia la otra persona.
CE6.7.9 Aplicar rigurosamente, en todas las comunicaciones, las normas
internas de seguridad, registro y confidencialidad.

RA6.8: Colaborar en el
mantenimiento Y
funcionamiento

O6ptimo de los equipos

y recursos de
reproduccion y
archivo, de acuerdo

con las indicaciones de
los manuales e
instrucciones

CE6.8.1 Mantener los equipos de reproduccidn en condiciones operativas,
mediante la revisidn sistematica; la sustitucion de los consumibles —papel,
téner o cartuchos de tinta, otros— y la limpieza de los cristales o lentes, en
Caso necesario.

CE6.8.2 Solicitar los materiales y consumibles que se agotan con tiempo
suficiente, a través de los procedimientos y tiempos establecidos.

CE6.8.3 Identificar las deficiencias en los recursos de archivo, archivadores,
carpetas, separadores u otros; y notificar la incidencia al(a la) responsable de
su subsanacion.
CE6.8.4 Comunicar los fallos en los equipos sobrepasan

que su

y conservacidn, de la
documentacioén, en
soporte convencional
o digital, respetando
los procedimientos de
la organizacion y las
instrucciones
recibidas.

recibidos. responsabilidad, a las organizaciones proveedoras, de acuerdo con el
procedimiento establecido.
CE6.8.5 Utilizar los equipos y medios establecidos, evitando consumos
innecesarios de: energia, combustible, materiales, tiempo y actitud.

RA6.9: Asistir en el| CE6.9.1 Seleccionar, identificar, codificar y ordenar el soporte de archivo, en

archivo, reproduccién| funcién de la frecuencia de consulta o utilizacién, y de acuerdo con el criterio

de clasificaciéon y las instrucciones recibidas al respecto.

CE6.9.2 Distribuir, proteger, reproducir y conservar los documentos e
informacién, segun los procedimientos establecidos de acceso,
confidencialidad y custodia de la organizacidn, asi como la legislacion vigente.
CE6.9.3 Localizar y traspasar la documentacidn o archivos fisicos, a través de
los instrumentos de busqueda y emplazamiento, si procede.

CE6.9.4 Eliminar los documentos convencionales o informaticos; y destruirlos
con los equipos o procedimientos convenientes, segun las instrucciones
recibidas y plazos indicados.

CE6.9.5 Utilizar los medios de reprografia existentes —fotocopiadoras,
escaneres, grabadoras u otros— con precision y de acuerdo con las
instrucciones recibidas, los manuales de uso y los criterios de impacto
medioambiental.

CE6.9.6 Facilitar las copias en el formato —ampliaciones, reducciones, copias
a dos caras, otros—, orden, nimero y plazo requeridos; y aplicar criterios de
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sostenibilidad.

CE6.9.7 Respetar las normas de prevencién de riesgos en la utilizacién de los
equipos de reprografia; y utilizar con rigor los equipos de proteccion
necesarios.

CE6.9.8 Participar en la reproduccidén, en formato digital, de los documentos
oportunos; y garantizar la maxima calidad de los mismos de acuerdo con los
manuales e instrucciones recibidos, con fines de conservacién y archivo.

RA6.10: Actualizar
distintos tipos de
informaciones,
mediante el uso de
aplicaciones
informaticas de bases
de datos u otras,

de acuerdo con las
normas establecidas y
las instrucciones

CE6.10.1 Ordenar y clasificar los contenidos de la base de datos, de acuerdo
con las instrucciones recibidas, y en funcién de la informacién que se deba
presentar.

CE6.10.2 Consultar la informaciéon contenida en la base de datos, para
actualizar la informacion requerida.

CE6.10.3 Realizar la actualizacidn y la eliminacién de registros de las bases de
datos, previa comprobacién de que existe copia de seguridad anterior a la
modificacion.

CE6.10.4 Proteger la informacién actualizada en la base de datos, mediante la
aplicacién de los distintos niveles de seguridad de acuerdo con las normas

diferentes situaciones
de demanda de
informacion, solicitud
de los productos o
servicios de la
organizacion.

recibidas. establecidas e instrucciones recibidas.

RA6.11: Atender al | CE6.11.1 Informar al cliente sobre las caracteristicas de los productos y
cliente, bajo | servicios solicitados de la organizacién, con cortesia y amabilidad, y bajo
supervision, en | supervision.

CE6.11.2 Apoyar en la informacidn y difusién de las ofertas y promociones de
productos y servicios en el punto de venta de la empresa.

CE6.11.3 Aplicar, segin su nivel de responsabilidad, los protocolos de
informacién y atencidn al cliente establecidos por la organizacién.
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MODULOS COMUNES

MODULO : OFIMATICA BASICA

Nivel: 2
Cédigo: MF_001_2
Duracion: 135 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RAl:  Comprobar el

CE1.1 Describir el hardware del equipo informatico sefialando funciones

funcionamiento del | basicas.
equipo informatico | CE1.2 Explicar la diferencia entre software y hardware, tomando en
garantizando su | cuenta las caracteristicas de cada uno.
operatividad y tomando | CE1.3 Describir software, y distinguir entre software de sistema y
en cuenta los | software de aplicacion.
procedimientos para | CE1.4 Utilizar las aplicaciones fundamentales proporcionadas por el
facilitar el buen | sistema operativo, configurando las opciones basicas del entorno de
funcionamiento del | trabajo.
equipo. CE1.5 Distinguir los periféricos que forman parte del computador.
CE1.6 Realizar correctamente las tareas de conexidon y desconexion y
utilizar correctamente los periféricos de uso frecuente.
CE1.7 Distinguir las partes de la interfaz de sistema operativo, asi como su
utilidad.
CE1.8 En un caso practico, suficientemente caracterizado, del que se
dispone de la documentacidon bdsica, manuales o archivos de ayuda
correspondientes al sistema operativo y el software ya instalado:

- Poner en marcha el equipamiento informatico disponible.

- ldentificar mediante un examen del equipamiento informatico, sus
funciones, el sistema operativo y los componentes de ese sistema
operativo.

CE1.9 Identificar las herramientas de los programas antivirus y
cortafuegos.

CE1.10 Explicar la distincidon de las diferentes barras pertenecientes al
sistema operativo, atendiendo sus caracteristicas.

CE1.11 Ante un supuesto practico, debidamente caracterizado:

- Utilizar las funciones del sistema operativo.

- Manipular las herramientas del sistema operativo siguiendo como
pardmetro el uso correcto.

- Realizar las diferentes configuraciones de los periféricos del
equipo informatico, atendiendo las caracteristicas de sus
funcionalidades.

RA2: Elaborar | CE2.1 En un caso practico, en la preparacién de documentos:
documentos de uso - Organizar los elementos y espacios de trabajo.
frecuente utilizando - Mantener la posicién corporal correcta.

aplicaciones informaticas
de  procesadores de
textos y/o de
autoedicién, a fin de

- ldentificar la posicién correcta de los dedos en las filas del teclado
alfanumérico.

- Precisar las funciones de puesta en marcha del
informatico.

terminal
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entregar la informacién
requerida en los plazos y
forma establecidos,
tomando en cuenta la
postura correcta.

- Emplear coordinadamente las lineas del teclado alfanumérico y las
teclas de signos y puntuacion.

- Utilizar el método de escritura al tacto en parrafos de dificultad
progresiva y en tablas sencillas.

- Controlar la velocidad —minimo 200 p.p.m.— y la precision —una
falta por minuto como maximo— con la ayuda de un programa
informatico.

- Aplicar las normas de presentacion de los distintos documentos de
texto.

- Localizary corregir los errores ortograficos.

CE2.2 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de los
procesadores de textos y de autoedicidn, y describir sus caracteristicas y
utilidades.

CE2.3 Utilizar los asistentes y plantillas que contiene la aplicacion —o
documentos en blanco— para generar plantillas de otros documentos
como informes, cartas, oficios, saludos, certificados, memorandos,
autorizaciones, avisos, circulares, comunicados, notas interiores,
solicitudes u otros.

CE2.4 Explicar la importancia de los efectos que el color y formato
adecuados causan a partir de distintos documentos y parametros o
manual de estilo de una organizacién tipo, asi como en relacidon con
criterios medioambientales definidos.

CE2.5 Ante un supuesto prdactico debidamente determinado, elaborar
documentos usando las posibilidades que ofrece la herramienta ofimatica
de procesador de textos:

- Utilizar la aplicacién o el entorno que permita y garantice la
integracidn de textos, tablas, graficos e imagenes.

- Utilizar las funciones, procedimientos y asistentes necesarios para
la elaboracién de la documentacién tipo requerida, asi como los
manuales de ayuda disponibles.

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

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

- 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 los asistentes o utilidades disponibles y logrando Ia
agilidad de lectura.

CE2.6 Afadir encabezados, pies de pagina, numeracion, saltos u otros
elementos de configuracién de pagina en el lugar adecuado, y establecer
las distinciones precisas en primera pdgina, secciones u otras partes del
documento.

RA3: Operar con hojas ‘ CE3.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de la hoja
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de célculo con habilidad,
utilizando las funciones
habituales en las
actividades que
requieran tabulacion vy
tratamiento aritmético-
légico y/o estadistico de
datos e informacion, asi
como presentacion en
graficos.

de célculo describiendo sus caracteristicas.

CE3.2 Describir las caracteristicas de proteccién y seguridad en hojas de
calculo, siguiendo parametros establecidos.

CE1.3. En casos practicos de confeccion de documentacién en hojas de
calculo:

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

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

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

- Utilizar titulos representativos, encabezados, pies de pdgina y otros
aspectos de configuracién del documento, en las hojas de célculo,
de acuerdo con las necesidades de la actividad que se va a
desarrollar o al documento que se va a presentar.

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

CE3.4 Elaborar hojas de célculo, de acuerdo con la informacidn facilitada.

RA4: Elaborar
presentaciones de forma
eficaz, utilizando
aplicaciones informaticas
y siguiendo las
instrucciones recibidas,
con el objetivo de
reflejar la informacion
requerida.

CEA4.1 Explicar la importancia de la presentacidon de un documento para la
imagen que transmite la entidad, consiguiendo que la informacién se
muestre de forma clara y persuasiva, a partir de distintas exposiciones de
caracter profesional de organizaciones tipo.

CE4.2 Advertir sobre la necesidad de guardar las presentaciones segun los
criterios de organizacién de archivos marcados por la empresa, facilitando
el cumplimiento de las normas de seguridad, integridad y confidencialidad
de los datos.

CE4.3 Seialar la importancia que tiene la comprobacién de los resultados y
la subsanacidn de errores antes de poner a disposicidn de las personas o
entidades a quienes se destina la presentacidn, asi como el respeto de los
plazos previstos y la forma establecida de entrega.

CE4.4 En casos practicos, debidamente caracterizados, en los que se
requiere elaboracidn y presentacién de documentacién de acuerdo con
unos estandares de calidad tipo:

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

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

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

CEA4.5 Aplicar las funciones y utilidades de movimiento, copia o eliminacién
de la presentacién, que garanticen las normas de seguridad, integridad y
confidencialidad de los datos.
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RAS: Utilizar aplicaciones
de correo electrdnico con
el propdsito de
comunicarse de una
manera eficaz, siguiendo
normativas y
procedimientos
establecidos.

CES5.1 Identificar las prestaciones, procedimientos y asistentes de las
aplicaciones de correo electrénico y de agendas electrdnicas; y distinguir
su utilidad en los procesos de recepcidn, emisidn y registro de
informacion.

CE5.2 Explicar la importancia de respetar las normas de seguridad vy
proteccién de datos en la gestion del correo electrénico; y describir las
consecuencias de la infeccion del sistema mediante virus, gusanos u otros
elementos.

CE5.3 Organizar y actualizar la libreta de contactos de correo y agenda
electrénica mediante las utilidades de la aplicacion, a partir de las
direcciones de correo electrénico usadas en el aula.

Ante un supuesto practico, en el que se incluiran los procedimientos
internos de emisidn-recepcién de correspondencia e informacién de una
organizacion:

- Abrir la aplicacién de correo electrénico.

- ldentificar el o los emisores y emisoras y el contenido en la
recepcion de correspondencia.

- Comprobar la entrega del
correspondencia.

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

- Leer y/o redactar el mensaje de acuerdo con la informacidn que se
desea transmitir.

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

- Distribuir la informacion a todos los implicados, asegurando Ia
recepcion de la misma.

CE5.4 Ante un supuesto practico, en el que se incluirdn los procedimientos
internos y normas de registro de correspondencia de una organizacién
tipo:

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

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

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

- Guardar la correspondencia de acuerdo con las instrucciones de
clasificacidn recibidas.

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

CE5.5 Utilizar los manuales de ayuda, disponibles en la aplicacién, en la
resolucidn de incidencias o dudas planteadas.

mensaje en la recepcién de

Conceptuales

Software
Sistemas de aplicacion.

Contenidos
Procedimentales Actitudinales
Utilizacién del entorno del sistema | Valoracién de la
Operativo. importancia social del
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Sistemas operativos

- Tipos.

- Versiones.

- Entorno.

- Escritorio.

Barras

- Tipos.

Ventanas

- Componentes.

Panel de control

Accesorios del sistema operativo
Recursos del sistema operativo
Herramientas del sistema operativo
Comandos del sistema operativo

Utilizacidn de la barra de tareas.
Manipulacidn de ventanas.
Configuracion los dispositivos del
panel de control.

Manipulacion de los accesorios
del sistema operativo.

Utilizacién de las unidades de
discos.

Desfragmentacidon, reparacion vy
realizacion de respaldo de disco.
Manipulacién de los comandos
mas comunes del sistema
operativo.

- Uso.

Procesadores de palabras (textos) Creacién de documentos.

- Versiones. Edicién de documentos.

- Utilidades. Aplicacion de formato de
Barra en procesadores de palabras | documentos.

(textos) Creacion de tablas, dibujos vy
- Tipos. objetos en un documento.

- Generalidades. Realizacion de combinaciéon de
Formato documentos: carta modelo, lista
- Fuente, estilo, tamano. de correspondencia, campos de
- Color. combinacion y ficha de datos.

- Subrayado. Creacion de hipervinculos con
- Parrafo documentos.

- Margenes. Archivo de documentos en
Bordes y sombreados diferentes versiones.

Numeracion y vifietas Realizacion de correccién de

Tabulaciones

- Tipos.

Encabezados y pies de pagina
Numeracion de paginas

- Tipos.

Bordes de pagina

Columnas

- Tipos.

- Tablas.

Sobres y etiquetas
Imagenes y autoformas
- Plantillas.

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

Configuracion de pagina en
funcién del tipo de documento
por desarrollar, utilizando las
opciones de la aplicacion.
Visualizacién del resultado antes
de la impresion.

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

Creacion de sobres y etiquetas
individuales, asi como de sobres,
etiquetas y documentos modelo
para creacion y envio masivo.

software.

Toma de conciencia de las
implicaciones de licencias
y derechos de autor en el
uso de herramientas de
programacion.

Valoracién de la
importancia que tiene en
un sistema informatico Ila
integridad y seguridad de
los datos.

Valoracion de los
instrumentos en la
recopilacion de

informacion.

Higiene y limpieza en Ia
entrega de los trabajos.

Compromiso con los
plazos establecidos
(previstos) en la ejecucion
de una tarea.

Valoracidn de la
importancia de una buena
presentacion.

Apuesta clara por valores
como la sostenibilidad y la
ecologia a la hora de
utilizar los recursos.

Valoracion de la
importancia de mantener
las normas de seguridad,
integridad y

confidencialidad de los
datos.
Valoracion del efecto

negativo de un texto con
errores.

Organizacion de la agenda
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Insercidn de imagenes vy
autoformas en el texto para
mejorar el aspecto del mismo.
Utilizacién de diferentes tipos de
sangrias desde menu y desde la
regla.

Configuracion de pagina.
Madrgenes, orientacion de pagina,

tamafio de papel, disefio de
pagina, uso de la regla para
cambiar margenes.

Creacion de columnas con
distintos estilos.

Aplicacion de columnas en
distintos espacios dentro del
documento.

Insercidn de notas al pie y al final.
Insercidn de saltos de péagina y de
seccion.
Insercion
periodisticas.
Insercion o creacidon de tablas en
un documento.

Edicion dentro de una tabla.
Movimiento dentro de una tabla.
Seleccion de celdas, filas,
columnas, tablas.

Modificacidn del tamafio de filas y
columnas.

Modificacidon de los margenes de
las celdas.

Aplicacién de formato a una tabla:
bordes, sombreado, autoformato.
Realizacion de cambios en la
estructura de una tabla: insertar,
eliminar, combinar vy dividir
celdas, filas y columnas.
Alineacion vertical del texto de
una celda, cambio de la direccion
del texto, conversion del texto en
tabla y de tabla en texto,
ordenamiento de wuna tabla,
introduccion de férmulas y fila de
encabezados.

Numeracion automatica de las
paginas de un determinado
documento.

Eliminacidn de la numeracién.

de columnas

para incluir tareas, avisos y
otras herramientas de
planificacién del trabajo.

Interés en la adopcién de
medidas de prevencién en
el puesto de trabajo,
evitando periodos
demasiado largos ante el
terminal y desarrollando
periddicamente ejercicios
de relajacién.

Interés por documentar
con comentarios los
procesos dificultosos.

Claridad y simplificacidon
en el proceso de
establecimiento de
féormulas.

Metodologia adecuada a
la hora de archivar Ila
documentacion.

Respeto por el copywrigth
de imdgenes y videos
usados en las
presentaciones.

Valoracidén de las licencias
de programas similares.

Valoracidon de la expresién
oral en una presentacion.

Valoracion de las medidas

de seguridad y
confidencialidad en la
custodia o envio de
informacion.

Rechazo al envio de

mensajes que no respeten
las normas ortograficas o
gramaticales.
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Cambios de formato del numero
de paginas.

Seleccién del idioma.

Correccién mientras se escribe; vy,
una vez se ha escrito, con menu
contextual (botdon derecho).
Correccién  gramatical (desde
menu herramientas).

Opciones de  ortografia vy

gramatica.
Uso del diccionario personalizado,
autocorreccion, sinénimos,
traductor.

Creacién del documento modelo
para envio masivo: cartas, sobres,
etiquetas o mensajes de correo
electrdnico.

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

Creacion de sobres y etiquetas.
Opciones de configuracion.
Combinacién de correspondencia:
salida a documento, impresora o
correo electronico.

Utilizacién  de  plantillas vy
asistentes del menu archivo
nuevo.

Creacion, archivo y modificacion
de plantillas de documentos.
Insercion de comentarios.

Control de cambios de wun
documento.

Comparacion de documentos.
Proteccién de todo o parte de un
documento.

Hojas de célculo

Versiones.
Utilidades.
Tipos de datos.

Férmulas
Funciones

Graficos

Tipos.

Imagenes

Autoformas.
Textos artisticos.

Utilizacién de los iconos de las
diferentes barras.

Creacion de hojas de célculo.
Edicién de hojas de calculo.
Aplicacion de formato a hojas de
calculo.

Seleccion de la hoja de célculo.
Ediciéon del contenido de una
celda.

Borrado del contenido de una
celda o rango de celdas.

Uso del corrector ortografico.
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Uso de las utilidades de busqueda
y reemplazo.

Insercidon y eliminacidon de hojas
de célculo.

Utilizacién de férmulas en hojas
de célculo.

Creaciéon de graficos usando
datos.

Utilizacién de tipos de funciones.
Aplicacidn de filtros de datos.
Creacion de un nuevo libro.
Manipulacién para abrir un libro
ya existente.

Archivo de los cambios realizados
en un libro.

Creacion de un duplicado de un
libro.

Realizacion de cierre de un libro.
Insercidon de comentarios.

Control de cambios de la hoja de
calculo.

Proteccién de una hoja de célculo.
Proteccién de un libro.
Compartimiento de libros.

Uso de plantillas.

Realizacion de formato en |Ia
impresion de hojas de calculo.

Hojas de presentaciones

Versiones.
Utilidades.

Formato de parrafos
Alineacion.
Listas numeradas.

Vinetas.
Estilos.

Tablas
Dibujos

Imagenes predisefiadas
Graficos
Diagramas

WordArt o texto artistico

Formato de objetos.
Rellenos.
Lineas.

Efectos de sombra o 3D.

Utilizacion de los iconos de las
diferentes barras.

Elaboracién de diapositivas.
Realizacion de formato de hojas
de presentacion.

Inclusion de textos en hojas de
presentacion.

Creacion de dibujos.

Uso de plantillas de estilos.
Combinacién de colores, fondos
de diapositivas, patrones.
Impresiéon de diapositivas en
diferentes soportes.

Creacion de organigramas vy
diferentes estilos de diagramas.
Realizacion de adicion de objetos
de dibujo, autoformas, formatos
de objetos de dibujo.

Aplicacién de animacion a las
diapositivas.

Utilizacién de la galeria
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multimedia: inclusion de sonidos,
insercion de clips de video,
interaccion e insercion de
hipervinculos.

Internet

- Origeny evolucion.
Acceso a Internet

- Proveedores.

- Tipos.

- Software.
Normativa

Niveles de seguridad

Correo electrénico
- Términos.

Utilizacién de navegadores.
Manipulacién de los
contextuales.

Utilizaciédn y configuracion de
correo electrénico como
intercambio de informacién.

menus

Estrategias Metodoldgicas:

Deteccidn de conocimientos, capacidades y competencias del estudiante sobre las herramientas
ofimaticas.

Explicacién previa en relacién con software y hardware en el funcionamiento y uso del
computador.

Realizacidon de practicas sencillas en grupos reducidos, en la configuracién de dispositivos
internos y externos en los equipos de cdmputos.

Utilizacién de procesadores de textos para la preparacién de documentos sencillos.

Realizacion de practicas en el laboratorio de informatica y/o taller de cédmputos mediante
procesos establecidos, operando con hojas de calculos y elaborando hojas de presentaciones de
forma eficaz.

Utilizacién del internet como herramienta de trabajo, tanto para la operacionalizacion efectiva
como para la comunicacion eficaz.

MODULO: APRENDER A EMPRENDER

Nivel: 2
Cdodigo: MF_003 2
Duracidn: 60 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

RA1l: Desarrollar las
capacidades
relacionadas a la
iniciativa
emprendedora,

tomando en cuenta los
requerimientos del
mundo laboral y de las
actividades
empresariales.

CE1.1 Describir los factores que deben ser tomados en cuenta para desarrollar
un emprendimiento.

CE1.2 Definir las principales habilidades humanas, sociales, técnicas vy
directivas que debe tener el perfil del emprendedor o emprendedora.

CE1.3 Especificar la importancia de la creatividad, la iniciativa y la buena
actitud en el trabajo.

CE1.4 Valorar el riesgo como una oportunidad en el emprendimiento.

CE1.5 Identificar los elementos que hacen posible el éxito de un
emprendimiento.

CE1.6 A partir de un caso practico, en el que se necesita implementar un
pequefio negocio o microempresa:
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- ldentificar cualidades y habilidades emprendedoras propias.

- Citar ventajas y desventajas de ser empleado(a) y ser empresario(a).

- Definir un plan de vida basico.

- ldentificar instituciones que apoyan el desarrollo de pequefios
emprendimientos.

- Reconocer el riesgo como una oportunidad en el emprendimiento.

- Describir aspectos bdsicos que deben ser tomados en cuenta para la
implementacion del pequefio negocio o microempresa.

RA2: Explorar una idea
de negocio realizable.

CE2.1 Indicar las fuentes de donde nacen las ideas de negocio.

CE2.2 Identificar ideas de pequefio negocio o microempresa, tomando en
cuenta valores éticos y el bien social.

CE2.3 Citar técnicas para la seleccién de ideas de negocio.

CE2.4 Clasificar los diferentes tipos de empresa segun los diferentes criterios
establecidos.

CE2.5 Identificar la estructura adecuada para un pequeifo negocio o
microempresa.

CE2.6 Citar las obligaciones laborales que se contraen cuando se contrata un
personal.

CE2.7 Describir la responsabilidad social de la empresa y su importancia para
la comunidad.

CE2.8 Reconocer fuentes de financiamiento disponibles para las MIPYMES.
CE2.9 En un supuesto practico, de implementacién de un emprendimiento:

- Aplicar técnicas para seleccionar la idea de negocio.

- Definir las caracteristicas de la idea de negocio: actividad econdmica,
producto o servicio, objetivos.

- ldentificar los valores éticos y morales que guiaran a la empresa.

- Esquematizar la estructura organizativa del pequefio negocio o
microempresa.

- Describir el proceso de compras, de ventas y de atencidn al cliente.

- Detallar reglas de higiene, calidad y seguridad que se aplicaran en el
pequefio negocio o microempresa.

- ldear la ubicacion vy espacio fisico adecuado, distribucién y
ambientacion, conforme al tipo y naturaleza del negocio y al
presupuesto disponible. Documentar la informacién y guardar en
portafolio.

- Explicar informacidn bdsica del mercado: el producto o servicio, precio,
promocidn, plaza, clientes, competencia, proveedores, entorno.

- Justificar la viabilidad de la idea.

- Indicar fuentes de financiamiento mas convenientes.

- Documentar la informacion, presentarla con claridad en hoja papel bond
y guardarla en portafolio.

RA3: Aplicar técnicas
relacionadas con el
mercadeo de una
microempresa.

CE3.1 Explicar los elementos basicos del mercadeo y su importancia.

CE3.2 Definir los objetivos de venta del pequefio negocio o microempresa.
CE3.3 Describir los cuatro (4) elementos basicos del mercado.

CE3.4 Explicar diferentes técnicas de mercadeo de un pequefio negocio,
especificando cuales son las mas y las menos usadas.

CE3.5 En un supuesto practico en el que se necesita precisar la estrategia de
mercadeo de un pequefio negocio o microempresa:
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- Definir objetivos del mercadeo.

- Describir de manera detallada el producto o servicio que se vendera.

- ldentificar los posibles clientes del pequefio negocio o microempresa.

- Hacer lista de proveedores del sector.

- Indagar informacion basica de otros negocios semejantes: quiénes son,
ddnde estan, fortalezas y debilidades.

- ldentificar las ventajas competitivas, fortalezas y debilidades del
pequefio negocio.

- Aplicar estrategias de mercado, especificando:

o Cdémo va a dar a conocer el producto y/o servicio.

o Cuales factores va a tomar en cuenta para fijar precios.
o Cuales estrategias va a utilizar para cerrar ventas.

o Qué hacer para fidelizar a los clientes.

o Cuales canales de distribucion va a utilizar.
- Documentar la informacién y guardar en portafolio.

RA4: Aplicar acciones de
gestion administrativa y
financiera de un
pequefio negocio o
microempresa.

CE4.1 Identificar las obligaciones contables y los impuestos que se derivan de
la actividad empresarial.
CEA4.2 Explicar conceptos basicos de contabilidad.
CE4.3 Identificar las diferencias entre inversién, gasto y pago; y entre ingreso
y cobro.
CE4.4 Definir costo de inversion y de produccion.
CE4.5 En un supuesto priactico, en el que se pretende definir el proceso de
gestién administrativa y financiera de un pequefio negocio o microempresa:
- Preparar un archivo documental para guardar todo documento
(entradas y salidas).
- Aplicar los procedimientos para tramitar la solicitud de un préstamo.
- Expresar las obligaciones contables y fiscales a las que estad sujeto el
pequefo negocio o microempresa.
- Determinar recursos minimos de
mobiliarios, equipos, efectivo).
- Determinar cuanto necesita para la produccién.
- Realizar presupuesto basico, indicando el flujo de ingresos y gastos
mensuales y beneficios esperados)
- Organizar la informacion de manera creativa y guardarla en portafolio.

inversion inicial (materiales,

RAS: Precisar los
procedimientos para la

constitucién legal del
pequefio negocio o
microempresa, de
acuerdo con la

legislacion vigente.

CE5.1 Identificar las maneras posibles de crear un negocio.

CE5.2 Explicar las diferentes formas juridicas aplicables a pequefios negocios,
identificando en cada caso, ventajas, desventajas y requisitos legales para su
constitucion.

CE5.3 Puntualizar los tramites exigidos por la legislacion vigente para la
constitucién y establecimiento de un pequefio negocio o microempresa,
especificando los documentos requeridos, los organismos en los que se
tramitan, el costo, la formay el plazo indicados.

CE5.4 Citar las instituciones involucradas en el proceso de constitucién de una
empresa.

CE5.5 A partir de un supuesto practico en el que se requiere participar en las
actividades de constitucién legal del pequefio negocio o microempresa de

Técnico Basico en Actividades Administrativas

Pagina 72




acuerdo con la legislacién vigente:

- Describir la actividad econdmica y objetivos de la empresa.

- Decidir el nombre comercial y la forma juridica adecuada.

- ldentificar las vias de asesoria externa para los tramites.

- Describir los elementos de la imagen corporativa del pequefio negocio
0 microempresa.

- ldentificar los documentos constitutivos requeridos.

- Participar en la elaboracién de los documentos constitutivos.

- Esquematizar detalladamente el proceso de los tramites legales para la
constitucién, especificando costo, duracidn de cada uno e institucion
responsable.

- Documentar la informacion en papel bond y guardarla en el portafolio.

Cultura emprendedora y empleo

- Generalidades. Importancia.

- Perspectivas futuras.

- Cultura emprendedora como
necesidad social.

Emprendedor(a)

- Tipos. Cualidades.

- Factores estimulantes.

- Perfil.

- Colaboracidn entre
emprendedores y
emprendedoras.

Emprendimiento

Tipos.

Importancia.

- ¢éCébmo nace un
emprendimiento?

- El éxito de un emprendimiento.

- Ventajas y desventajas.

- Emprendimiento e innovacion.

- Riesgoy emprendimiento.

Empresario(a)

- Tipos

- Ventajas y desventajas

- Funcién

Factores para tomar en cuenta al

emprender

emprendedora y empleo.
Identificacion de las cualidades y

perfil del emprendedor o
emprendedora.
Relacion entre el alcance

personal, familiar y social de los
emprendimientos.

Discusion de las perspectivas
futuras de los emprendimientos
en la Republica Dominicana.
Definiciéon del plan de vida.
Andlisis de los factores clave del
éxito de un emprendimiento.

Ideas de negocio

- Fuentes.

- Caracteristicas de una buena
idea de negocio.

- Técnicas para la seleccidn de

Identificacion de ideas de negocio

en la actividad econdémica
asociada:
- A la familia profesional del
titulo.

Contenidos
Conceptuales Procedimentales Actitudinales
Iniciativa emprendedora Relacion  entre la  cultura | Valoracidon del caracter

emprendedor y la ética
del emprendimiento.

Valoracién de la iniciativa,

creatividad y
responsabilidad como
motores del

emprendimiento.

Valoracion de la actitud
emprendedora y la ética
en la actividad
productiva.

Disposicién al trabajo en
equipo.

Reconocimiento y
valoracion social hacia la
empresa.
Valoraciéon de
empresarial.

la ética

Enfasis en la evaluacidn
de la viabilidad de la idea
de negocio.

Disposiciéon a la
sociabilidad y al trabajo

en equipo.

Respeto a las normas vy
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ideas de negocio.

Oportunidades de negocio

- Fuentes.

- Criterios de seleccion.

- Lainnovacién como fuente de
oportunidades.

La empresa y su entorno

- Tipos.

- Clasificacion.

- Responsabilidad social
empresarial.

Viabilidad de la idea de negocio

- Importancia.

- Criterios.

- Aspectos fundamentales.

Analisis FODA

- Importancia.

El plan de empresa

- Importancia.

- Aspectos relevantes.

- Recomendaciones
basicas para escribir y presentar
un buen plan de empresa.

- Al 4mbito de actuacion.
Aplicacidn de herramientas para
la determinacion de la idea de

negocio.
Identificacion de fortalezas,
debilidades, amenazas y

oportunidades de la idea
seleccionada.

Realizacion de ejercicios de

innovacién sobre la idea
determinada.
Participacion en  actividades

elementales de estudio de
viabilidad de la idea de negocio:

- ldentificaciéon de
instituciones que apoyan el
desarrollo de
emprendimientos.

- ldentificacidon de los
recursos basicos de
inversion inicial necesarios

para la implantaciéon de la
idea, asi como las fuentes
de financiamiento mas
convenientes.

Plan de mercadeo

- Objetivos.

- Importancia.

- Funciones.

El producto

- Caracteristicas.

- Ciclo de vida.

La promocién

- Estrategia comercial.
- Politicas de ventas.
La competencia

El consumidor

Determinacion de las estrategias
de mercado.

Definicién detallada del producto
0 servicio.
Identificacion de
clientes, los
competencia.
Definicién de politicas de precio y
de distribucion.

Estrategias de publicidad.
Identificacion  de  fortalezas,
debilidades, amenazas y
oportunidades.
Determinacién del

los posibles
proveedores, la

costo de la

publicidad.
Aspectos de la organizacion Decisiones organizacionales:
- La organizacion. - Imagen corporativa:

- Estructura.

El personal

- Funciones.

- Politicas de incentivo y
motivacion.

- Aspectos legales en la

nombre comercial, logo,
marca, eslogan.

- Definicién de estructura
organizativa.

- Determinacién de la
forma de contratacion del

procedimientos.

Valoracidn por la ética en
el manejo de la
informacién.

Autoconfianza en la
definicién de las
estrategias.

Valoracion de la
formalidad en la
organizacion.

Respeto por la igualdad
de género.

Valoracion de las
disposiciones legales en
la actividad comercial.

Capacidad de analisis.

Objetividad.

Orientacion a resultados.

Valoracion de la
organizacidon y el orden
respecto a la

documentacion
administrativa generada.

Respeto por el
cumplimiento de los
tramites administrativos y
legales.

Valoracidn de la
responsabilidad social y la
ética empresarial.

Valoracion de la
capacidad de asociarse
para el desarrollo de la
empresa.

Respeto por el
cumplimiento de los
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contratacidn de personal.

personal acorde con el
proyecto.

- Delimitaciéon del espacio
fisico, determinando la
ubicacion, fachada,
ambiente y decoracion, el
equipamiento y
mobiliarios necesarios
para el emprendimiento.

Gestion administrativa y financiera

Documentacién
administrativa.
Servicios bancarios para
MIPYMES.
Importancia del ahorro.
Importancia del control
de efectivo.
Cuenta corriente.
Cuenta de ahorros.
Logistica de compraventa vy
alquiler de bienes inmuebles.
Contabilidad y cuaderno
de anotaciones.

Obligaciones fiscales

Impuestos que afectan la
actividad de la empresa.
Calendario fiscal.

Educacidn financiera.
Fundamentos contables.

El patrimonio.

Los beneficios.

Fuentes de financiamiento.

Ayudas y subvenciones a las
MIPYMES.

El costo del producto o servicio

Tipos.
Gastos operacionales.

Presupuesto
La inversién

Gasto de pre-inversion.
Inversidn inicial.
Gasto de operaciones.

Preparacion de archivo
documental.

Gestidn de servicios bancarios.
Proceso de liquidacion de
impuestos.

Definicién de logistica de compra
y venta.

Definicion del patrimonio inicial
del pequefio negocio o
microempresa.

Distribucion de la inversion.
Gestion de financiamiento.
Cotizaciones de los activos, de
materia prima y/o productos.
Estimacion del costo.

Estimacion de ventas.

Estimacién de entrada y salida de
dinero.
Estimacién de
beneficios.

resultados o

Constitucion de pequefio negocio o
microempresa en R.D.

Requisitos para el ejercicio de la
actividad empresarial.
Importancia.

Ventajas.

llustracién  del
tramites oficiales.
Elaboracién de  documentos:
estatutos, registros mercantiles,
asamblea constitutiva, acta de
asamblea, certificados de aportes

proceso de

tramites administrativos y
legales.

Seguridad en si mismo en

el contacto con la
audiencia.

Valoracién por la
organizacién y limpieza
del entorno.

Creatividad maxima en la
organizacién de los
espacios.
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- Formas juridicas.
- Tipos y requisitos
- Lo que debe saber antes
de constituir la empresa.
- Documentos
constitutivos.
- Tramites oficiales.
- Licencias y permisos.
- Instituciones facultadas.
- La asesoriay
capacitacidn continua.
o Importancia.
o Areas importantes de
capacitacion.

y otros.

llustracién del proceso de registro
de nombre e imagen corporativa,
solicitud de licencias y permisos y
pago de impuestos.

Técnicas para la presentaciéon del
emprendimiento

- La diccién.

- El lenguaje corporal.

- La empatia.

Preparacion de la presentacién
mediante técnica expositiva.
Ejecucion de la exposicion.

Estrategias Metodoldgicas:

e Deteccion de conocimientos previos, capacidades y competencias sobre la actividad empresarial y la

cultura emprendedora.

Explicaciones dirigidas, relacionadas con la iniciativa emprendedora y los fundamentos del
marketing orientado a pequefios negocios o microempresas.

Desarrollo de aprendizaje significativo mediante la realizacion de debates, lluvia de ideas, sobre
factores claves del éxito empresarial y la organizacion de un pequefio negocio o micro empresa.
Utilizacién de internet como herramienta de comunicacion y para la busqueda de informacion y
realizacidn de cine foro con videos de motivacidn y crecimiento personal.

Estudio de caso, reflexionando sobre un hecho relacionado con los factores claves del éxito o el
fracaso empresarial, planteando posibles alternativas de soluciones.

Organizacion de grupos de trabajo para el desarrollo de actividades en las que los alumnos trabajan
en equipo y todos son responsables de un rol o una actividad para lograr determinados resultados
comunes.

Preparacion de un portafolio en el que los estudiantes van recopilando las memorias escritas de los
aspectos del plan de empresa (estudio de viabilidad, planes de: marketing, organizacion y
financiero)

Retroalimentacion positiva en cada seccidon de clase, en la que se evalua el aprendizaje de los
estudiantes.

MODULO: ORIENTACION LABORAL
Nivel:2_ Técnico Basico

Cédigo: MF_005_2

Duracion: 90 horas

Resultados de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacién

Técnico Basico en Actividades Administrativas Pagina 76




RA1: Conocer los | CE1.1 Identificar los conceptos basicos del derecho del trabajo.

derechos y cumplir las | CE1.2 Identificar los principales organismos que intervienen en las relaciones
obligaciones que se | entre empleadores(as) y trabajadores(as): OIT, MT, empresas, sindicatos.
derivan de las | CE1.3 Identificar los derechos y obligaciones derivados de la relacién laboral.
relaciones laborales, | CE1.4. Clasificar los tipos de contratos segln su naturaleza.

reconociéndolas en los | CEL.5 Identificar las principales causas de la terminacién del contrato de
diferentes  contratos | trabajo.

de trabajo.

RA2: Identificar la | CE2.1 Identificar las principales caracteristicas del Sistema Dominicano de
cobertura del Sistema | Seguridad Social (SDSS).

Dominicano de | CE2.2 Valorar el papel de la Seguridad Social como pilar esencial para la
Seguridad Social y las | mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

distintas clases de | CE2.3 Identificar las prestaciones que cubre el Sistema Dominicano de

prestaciones.

Seguridad Social.
CE2.4 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora y el trabajador
o trabajadora dentro del Sistema Dominicano de Seguridad Social.

RA3: Reconocer un
sistema de gestién de
seguridad y salud de

CE3.1 Identificar la legislacién y los organismos relacionados con la seguridad
y salud en el trabajo.
CE3.2 Identificar los elementos del sistema de gestion de seguridad y salud

una empresa u | ocupacional.

organizacion, e | CE3.3 Identificar las obligaciones del empleador o empleadora y del

identificar las | trabajador o trabajadora en materia de seguridad y salud en el trabajo.

responsabilidades de | CE3.4 Explicar los factores de riesgo laboral en el ambiente de trabajo,

los agentes | relacionados con el perfil profesional.

implicados. CE3.5 Uso de las herramientas y equipos de prevencion de accidentes
laborales.

RA4: Aplicar las | CE4.1 Identificar las técnicas y elementos de un proceso de comunicacion.

técnicas de | CE4.2 Clasificar las etapas del proceso de comunicacion.

comunicacion para | CE4.3 Identificar las barreras e interferencias que dificultan la comunicaciéon

recibir 'y transmitir | dentro del ambito laboral.

instrucciones e | CE4.4 Identificar los factores para manipular los datos de la percepcion.

informaciones dentro
del ambiente laboral.

CE4.5 En un supuesto practico de recepcién de instrucciones distinguir:

- Objetivo fundamental de la instruccién;

- el grado de autonomia para su realizacion;

- los resultados que se deben obtener;

- las personas a las que se debe informar;

- qué, cdmo y cuando se debe controlar el cumplimiento de la instruc-

cion.

CE4.6 Recibir y Transmitir la ejecucion practica de ciertas tareas, operaciones
o movimientos comprobando la eficacia de la comunicacién.

RA5: Contribuir a la
resolucién de
conflictos que se
originen en el ambito

laboral.

CES.1 Identificar los tipos y sus fuentes de conflicto en el trabajo.

CES.2 Determinar las técnicas para la resolucién pacifica de conflictos.

CES.3 Explicar las diferentes posturas e intereses que pueden existir entre los
trabajadores y la direccion de una organizacion.

RA6: Aplicar las

CE6.1 Valorar las ventajas del trabajo en equipo en situaciones de trabajo
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estrategias del trabajo
en equipo, y valorar su
eficacia y eficiencia
para el logro de los

relacionadas con el titulo.

CE6.2 Identificar las caracteristicas del equipo de trabajo eficaz.

CE6.3 Identificar los equipos de trabajo que pueden constituirse en una
situacién real de trabajo.

objetivos de la | CE6.4 Valorar la existencia de diversidad de roles y opiniones asumidos por
organizacion. los miembros de un equipo.

RA7: Analizar las | CE7.1 Valorar la importancia de la formaciéon permanente como factor clave
oportunidades de | para la empleabilidad y la adaptacién a las exigencias del proceso productivo.
empleo y las | CE7.2 Identificar los itinerarios formativos profesionales relacionados con el
alternativas de | perfil.

aprendizaje a lo largo
de la vida.

CE7.3 ldentificar las principales fuentes de empleo y de insercién laboral
relacionadas con el titulo.
CE7.4 Identificar alternativas de autoempleo en los sectores profesionales
relacionados con el titulo.

RAS:
técnicas de busqueda

Aplicar las

de empleo.

CE8.1 Determinar las técnicas utilizadas en el proceso de busqueda de
empleo: Internet, redes sociales, entrevistas, prensa, bolsas de empleo,
visitas a las Oficinas Territoriales de Empleo (OTE), etc.

CE8.2 Elaborar su curriculum vitae y prepararse para asistir a una entrevista

de trabajo.
CE8.3 Identificar los elementos clave para una entrevista de trabajo.

CE8.4 En un supuesto practico correspondiente a la entrevista de trabajo,
cumplir con los siguientes requisitos:

- Preparar el curriculo y sus anexos

- Carta de presentacion

- Aspectos personales

- Objetivos profesionales claros

- Comunicacion verbal, no verbal y escrita

- Puntualidad y vestimenta adecuada

- Manejo de informacidn sobre el puesto solicitado

Contenidos

Conceptuales

Procedimentales Actitudinales

El contrato de trabajo
- Cddigo de Trabajo.

- Elementos del contrato.
- Tipos de contratos de trabajo.

Caracteristicas
importantes.
- Jornada

Caracteristicas de los tipos de

jornada.
- Definicion de

deberes y proteccién a
mujer, presentes en el Cédigo

de Trabajo.

Interpretacion de los puntos clave | Valoracién de la necesidad

presentes en un contrato de | delaregulacion laboral.
trabajo. Respeto hacia las normas
Manejo de los requisitos vy del trabajo.

mas .
elementos que caracterizan a los ,

q Interés por conocer las
normas que se aplican en

las relaciones laborales de

contratos.
laboral.

Manejo de las garantias salariales y

prestaciones laborales a las que | su sector de actividad
los derechos, tiene derecho el trabajador. profesional.
la | Conocimiento del salario minimo | Reconocimiento de los
sectorial. cauces legales previstos
como via para resolver

Sistema Dominicano de Seguridad

Social

Determinacién de las principales | conflictos laborales.

obligaciones de empleadores(as) y
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- Campo de aplicacion.

- Estructura.

- Régimen.

- Entidades gestoras y

colaboradoras.

- Obligaciones.

- Accidn protectora.

- Clases y requisitos de
prestaciones.

las

trabajadores(as) en materia de
Seguridad  Social, afiliacion vy
cotizacion.

Identificacion de la importancia del
sistema general de la Seguridad
Social.

diferentes
sub-sistemas de la Seguridad Social:
contributivo,

Conocimiento de los

subsidiado y
contributivo —subsidiado.

Seguridad, salud e higiene en el
trabajo

- Riesgo profesional.

- Medidas de prevencion vy
proteccion.

- Planes de emergencia y de
evacuacion.

- Primeros auxilios.

- Leyes que aplican al
sector, reglamentos vy
normativas.

- Equipo de proteccion

personal (EPP)

- Distincién entre accidente
de trabajo y enfermedad
profesional

Prevencién de riesgos ligados a las:

- Condiciones de seguridad.
- Condiciones ambientales.
- Condiciones ergondmicas vy
psicosociales.
Relacion de los posibles dafios a la

salud del trabajador que pueden
las situaciones de
riesgo detectadas.
Medidas de

proteccion individual y colectiva.

derivarse de

prevencion y

Protocolo de actuacion ante una
situaciéon de emergencia.

Comunicacidén en la empresa

- Técnicas de
comunicacion.

- Tipos de comunicacion.

- Etapas de un proceso de
comunicacion.

- Redes de comunicacién,
canales y medios.

- Dificultades y
barreras en la comunicacion.

- Informacion.

Produccion de documento en los

cuales se contenga las tareas
asignadas a los miembros de un
equipo.

Identificacion de las principales
técnicas, tipos y etapas de un
proceso de comunicacion.

Descripcion de las dificultades vy
barreras que puedan surgir en el
proceso de comunicacion.

Uso de la redes de comunicacion,

canales y medios.

Resolucién de conflictos y toma de

decision

- Conflicto: definicion,
caracteristica, fuentes y
etapas del conflicto.

- Técnicas para identificar los

Identificacion de la aparicion de

conflictos en las organizaciones:

compartir  espacios, ideas 'y
propuestas.

Resolucién de situaciones
conflictivas originadas como

Rechazo de practicas poco

éticas e ilegales en Ia
contratacién de
trabajadores o
trabajadoras,

especialmente en los
colectivos mas

desprotegidos.

Reconocimiento del papel
de la Seguridad Social en la
mejora de la calidad de
vida de los trabajadores y

trabajadoras y la
ciudadania.

Rechazo hacia las
conductas fraudulentas

tanto en cotizacién como
en las prestaciones de la
Seguridad Social.

Valoracién de la
prevencion en salud y la
higiene en el trabajo.

Valoracion de la cultura
preventiva en todas las
fases de la actividad.

Valoracion de la relacidn
entre trabajo y salud.

Interés en la adopcion de
medidas de prevencidn.
Valoracidn de la formacion
preventiva en la empresa.

Compromiso con la
higiene y la salud en el
trabajo.

Valoracion de la
comunicacion como factor
clave del trabajo en
equipo.

Actitud participativa en la
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distintos tipos de conflictos.

- Proceso para la resolucién de
un conflicto: mediacion,
conciliacién y arbitraje.

- Meétodos para la toma de
decisibn en un  grupo:
consenso, mayoria.

consecuencia de las relaciones en el
entorno de trabajo.

Trabajo en equipo

- Trabajo en equipo: concepto,
caracteristicas.

- Clases de -equipos en la
industria del sector segun las
funciones que desempenfan.

Formacion de los equipos de
trabajo.

Descripcion de una organizacién
como equipo de personas.
Identificacion de los posibles roles
de sus integrantes en el equipo de

trabajo.

Proceso de insercién laboral y

aprendizaje a lo largo de la vida

- Oportunidades de empleo.

- Toma de decisién.

- Oportunidades de aprendizaje
y empleo.

Identificacion de los
aptitudes %

personales

intereses,
motivaciones
para la carrera
profesional.

Busqueda a través de itinerarios
formativos relacionados con el
titulo.

Definicidn del sector profesional del
titulo.

Planificacién de la propia carrera:
de
laborales a mediano y largo plazo

necesidades y

establecimiento objetivos

compatibles con
preferencias.
Formulacion de objetivos realistas y
coherentes con la formacién actual
y la proyectada.

lista de
de
coherencia entre plan de carrera,

Establecimiento de una

comprobacidn personal

formacidn y aspiraciones.

Técnicas de busqueda de empleo

- Técnicas e instrumento de
busqueda de empleo.

- Carta de presentacion vy
curriculum vitae.
- Elementos clave para una

entrevista de trabajo.

Cumplimiento de los documentos
necesarios para la insercidn laboral:
carta de presentacion, curriculum
vitae, anexos, etc.

Realizacion de test para seleccién
de
simuladas.

personal y  entrevistas

Manejo de informacidon sobre el

resolucion de conflictos
gue se puedan generar en
los equipos de trabajo.

los
de

Ponderacién de
distintos  sistemas
solucién de conflictos.

Valoracion del aporte de
las personas en la
consecucion de los
objetivos empresariales.

Valoracion de las ventajas
e inconvenientes  del
trabajo de equipo para la
eficacia de la organizacion.
Valoracion de la
comunicacion como factor
clave del trabajo en
equipo.

Valoracién de la formacién
permanente como factor
clave para la
empleabilidad y el
desarrollo profesional.

Identificacion del itinerario
formativo y profesional
mas adecuado de acuerdo
con el perfil y expectativas.

Valoracidn del autoempleo
como alternativa para la
insercién profesional.

Respeto hacia las normasy
reglamentos del trabajo.

Responsabilidad respecto
a funciones y normas.

Compromiso con la
higiene y la seguridad.

Orden en el trabajo y su
espacio laboral.
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puesto solicitado. Honradez e integridad en
Busqueda de empleo de manera | todos los actos en la

eficaz utilizando los mecanismos | €MPréesa.
existentes para tales fines: bolsas | . .

. Disciplina en el
electrénicas de empleo como cumplimiento de las
www.empleateya.net, anuncios en responsabilidades y
medios de comunicacion, etc. horario.

Tolerancia y respeto hacia
los compaiieros de trabajo
y superiores.

Estrategias Metodoldgicas:

e Deteccién de conocimientos previos y actividades de motivacion al aprendizaje relacionadas
con las competencias que el joven pueda presentar en el tema de formacién y orientacion
laboral.

e Transmision de conocimientos a través de socializacion, debates, actividades de
descubrimientos de temas relacionados al ambiente laboral.

e Resolucién de ejercicios y problemas donde se ponga en practica los conocimientos adquiridos
para la resolucion de situaciones laborales, como serian el recibir y transmitir instrucciones, la
resolucion de algun conflicto, trabajo en equipo entre otras.

e Utilizacion de material audiovisual con la asistencia del computador donde se exponga al
estudiante a través de videos, presentaciones, internet, plataformas, entre otras, las diferentes
técnicas relacionadas con la busqueda de informacion relativa al tema laboral.

e Aprendizaje individual y cooperativo donde el estudiante pone de manifiesto las
competencias blandas (habilidades sociales) y aquellas relacionadas al ambiente laboral.

e Aprendizaje mediante evaluacion donde se pone de manifiesto lo aprendido en el
transcurso del médulo.
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4. PERFIL DEL (DE LA) DOCENTE DE LOS MODULOS FORMATIVOS

Requisitos para el ejercicio de la funcion docente:

1. Poseer los conocimientos y competencias requeridos para el ejercicio de la funcidn docente,
acreditados mediante los mecanismos de seleccion que en cada caso se establezcan, asegurando el

principio de igualdad en el acceso a la funcién docente.

a) Para los modulos asociados a unidades de competencia: poseer un grado académico de
Licenciado en el area de conocimiento de Administracién, Economia, Negocios y Ciencias

Sociales.
b) Paralos médulos comunes:

e Moddulo de Ofimatica Basica: poseer un grado académico de Licenciado en el area de

conocimiento de Tecnologias de la Informacidon y Comunicacién.

e Moddulo de Orientacidn Laboral: poseer un grado académico de Licenciado en el area de
conocimiento de Administracién, Economia, Negocios y Ciencias Sociales o humanidades.

e Moddulo de Aprender a Emprender: poseer un grado académico de Licenciado en el drea de

Negocios y Ciencias Sociales o de

conocimiento de Administracion, Economia,

Humanidades.

2. Poseer competencia pedagdgica acreditada por el Ministerio de Educacidn (habilitacion docente).
3. Sin ser un requisito imprescindible, para los mdédulos asociados a unidades de competencia se valorara
poseer experiencia profesional de un minimo de 3 afios en el 4drea de Administracién, Economia,

Negocios y Ciencias Sociales.

5. REQUISITOS MINIMOS DE ESPACIOS, INSTALACIONES Y EQUIPAMIENTO

Espacio Formativo Superficie m? Superficie m?
P 20 alumnos 30 alumnos
Aula polivalente 30 45
Laboratorio de Informatica 40 60
Médulo formativo MF1 MF2 MF3 MF4 MF5
Aula polivalente X X X X X
Laboratorio de Informatica X X X X X
Espacio Formativo Equipamiento

- Mesaysilla para el formador
Aula polivalente - Mesaysillas para alumnos

- Material de aula

- Pizarra para escribir con rotulador

- Pc para el profesor.

- Escaner.
Laboratorio de - Impresora.
Informatica - Mobiliario de aula.

- Cafién de proyeccion.
- Pantalla de proyeccion.
- Reproductor audiovisual.

- 30 PCsinstalados en red, con conexidn a Internet para el alumnado.
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- Pizarra electrénica.

- Dispositivos de almacenamiento de datos, memorias USB, discos duros
portatiles, CD y DVD.

- Licencias de sistema operativo.

- Licencia de uso de aplicaciones informaticas generales: procesador de
textos, hoja de calculo, base de datos, presentaciones, correo
electrdnico, retoque fotografico, cortafuegos, antivirus, compresores y
edicidn de paginas web.

- Licencias de uso de aplicaciones informaticas de gestidon administrativa:
paquetes integrados de gestidon de personal, compraventa,
contabilidad y almacén, entre otros.

- Diccionarios profesionales de idiomas.

Los diversos espacios formativos especificos identificados, asi como las instalaciones y equipamientos
deberdn cumplir con la normativa industrial y de seguridad y salud en el trabajo vigente y responderan a
medidas de accesibilidad universal y seguridad de los estudiantes.

El equipamiento (equipos, maquinas, etc.) dispondra de la instalacién necesaria para su correcto
funcionamiento. La cantidad y caracteristicas del equipamiento deberan estar en funcién del nimero de
estudiantes matriculados y permitir la adquisicién de los resultados de aprendizaje, teniendo en cuenta
los criterios de evaluacion y los contenidos que se incluyen en cada uno de los mddulos que se impartan
en los referidos espacios.

El Ministerio de Educacidn velard para que las instalaciones y el equipamiento sean los adecuados en
cantidad y caracteristicas para el desarrollo de los mddulos correspondientes y garantizar asi la calidad
de estas ensefianzas.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con Necesidades Especificas de Apoyo Educativo
(NEAE) se realizaradn las adaptaciones y los ajustes razonables a la infraestructura, para asegurar su
participacién en condiciones de igualdad.

Los equipamientos que se incluyan en cada espacio de ensefianza aprendizaje han de ser los necesarios
y suficientes para garantizar a los estudiantes la adquisicidn de los resultados de aprendizaje y la calidad
de la ensefianza.
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6. CREDITOS

COMISION TECNICA COORDINADORA GENERAL

Nombre Cargo Organizacion

Zobeida Sanchez Directora General de | Ministerio de Educacion de la
Educacion Secundaria Republica Dominicana (MINERD)

Mercedes Maria Matrillé Lajara | Directora de Educacién | Ministerio de Educacién de Ia
Técnico Profesional Republica Dominicana (MINERD)

José del Carmen Canario Director Departamental DC | Ministerio de Educacién de la

Republica Dominicana (MINERD)

Francisca M2 Arbizu Echavarri Asesora Internacional
Experta en Reforma
Curricular

Proyecto de Cooperacidn
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE II

Sara Martin Minguez

Coordinadora de Proyectos

Proyecto de Cooperacién
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE II

GRUPO DE TRABAJO DE LA FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO

Nombre ‘

Cargo

‘ Organizacién

Responsables del Grupo de Trabajo

Yanina Carbuccia Coordinadora. Técnica | Ministerio de Educaciéon de |Ia
Docente Nacional. Republica Dominicana, DETP

Maria Yudelka Alcantara Fajardo | Secretaria Técnica. Técnica | Ministerio de Educaciéon de Ia
Docente Nacional. Republica Dominicana, DETP

Joselyn Tatis Técnica Docente Nacional Ministerio de Educaciéon de |Ia
Republica Dominicana, DETP

Dorabel Cordero Técnico Docente Nacional Ministerio de Educaciéon de |Ia

Republica Dominicana, DETP

Teresa Alonso Asenjo

Experta Internacional en
Administracién y Comercio

Proyecto de Cooperacién
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE Il

Expertos Tecnoldgicos y Formativo

S

Nombre

Cargo

Organizacidn

Franklin ~ Arturo Fernandez | Socio Director Ferndndez & | Instituto de Contadores Publicos
Jiménez Asociados Autorizados (ICPARD)
Ramona Taveras Analista de Némina Ministerio de Economia,
Planificacién y Desarrollo
Vianna Noelia Gdmez Gonzalez Analista del Centro de | Ministerio de Economia,
Capacitacion Planificacién y Desarrollo
Ivonne Jaquez Gerente de  Desarrollo | Induveca S.A., Grupo SID
Logistico

Daniel Paredes

Coordinador de Operaciones
0OOCC BHC

Edeeste

Yeshica Deyanira Peguero

Encargada de Division de
Andlisis de Mercado vy

Instituto Nacional de los Derechos
del Consumidor, Proconsumidor
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Verificacidn de Publicidad

Juan Bryan Monegro

Asesor de Mercadeo para
las empresas Alta Copa,
Agua Planeta Azul, Licorera
Altagracia y Consultores y
Asesores Especializados.
Docente universitario.

Universidad Interamericana UNICA

Margary lvelisse Lima Tapia

Administradora Local DGII
Docente universitaria

Direccién General de Impuestos
Internos (DG, Universidad
Tecnoldgica, Universidad APEC,
Instituto de Capacitacién Tributaria
(INCAT), Universidad Autéonoma de
Santo Domingo.

Yolanda Mateo

Directora Técnica

Instituto de Contadores Publicos
Autorizados (ICPARD)

Alberto Yoy Batista

Presidente

Together Servicies, S. R. L., Agentes
Aduanales

Horacio Rafael Alvarez

Asesor Ejecutivo de CEI-RD

Centro de Exportacion e Inversidon
de la Republica Dominicana (CEl-
RD)

Maximo de Ledn

Encargado del Area de
Control de Inventarios

Mercacid

Roberto Veldzquez

Encargado de la Unidad de
Formacion

MAPFRE BHD Seguros

Santa De Ledn de Minaya

Docente universitaria

Instituto de Contadores Publicos
(ICPARD), Pontificia  Universidad
Catdlica Madre vy Maestra
(PUCAMAIMA)

Néstor Melenciano

Docente universitario

Universidad Interamericana UNICA

Rubén Batista

Maestro Técnico

Instituto Politécnico Fabio Amable
Mota

Arelis Rijo

Maestra Técnica

Instituto Politécnico Fabio Amable
Mota

Juan Santana

Maestro Técnico

Politécnico Lilian Bayona

Victor Pascual Marifiez

Maestro Técnico

Politécnico Lilian Bayona

ORGANIZACIONES QUE HAN PARTICIPADO EN LA VALIDACION EXTERNA DE LOS TiTULOS DE LA
FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y COMERCIO

Nombre

Cargo

Organizacion

Yira Martinez

Analista del Departamento de
Capacitacion Laboral

Ministerio de Trabajo
Direccién General de Empleo

Dreny Lora

Analista de la Unidad de
Emprendimiento

Ministerio de Trabajo

Ingrid Pérez

Técnica de Disefio Curricular en
el Area de Comercio y Servicio

Instituto de Formacion Técnico
Profesional

Dinorah Sanchez

Encargada del Departamento

Direccion General de Aduanas
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Técnico de Gestidon de RR. HH.

Jorge Medrano

Gerente de Planificaciony
Desarrollo

Direccion General de Aduanas

Yocaren Nivar

Directora de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones

Direccion General Contabilidad
Gubernamental (DIGECOG)

César A. Diaz

Encargado Administrativo y
Financiero

Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES)

Paola de Paula Egresada Politécnico Unién Panamericana
Ubaldo Guzmdn Director Politécnico Profesor Juan Bosch
Erick Zapata Egresado Politécnico Profesor Juan Bosch
Eliany Montero Egresada Politécnico Profesor Juan Bosch

Ricardo Camilo

Coordinador del Area de
Administracion Publica y
Tributaria

Instituto Técnico Simdn Orozco

Elvira Arnaud

Proyecto Neo R.D.

Fundacién Sur Futuro

Sara Martin Minguez

Coordinadora de Proyectos

Proyecto de Cooperacion
Delegada UE/AECID de Acciones
Complementarias del PAPSE I

Domingo Asencio

Director Docente de Educacion
de Adultos

Ministerio de Educacion de la
Republica Dominicana (MINERD)
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