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CR8.5 Lacorrespondencia y/oladocumentacion anexa se reenvian si procede,
con rapidez y exactitud haciendo constar el destinatario y adaptando el cuerpo
del mensaje.

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

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

CR8.8 Los manuales de ayuda convencionales y/o informaticos —on line, off
line— se utilizan ante dudas o problemas planteados en el uso de las aplicaciones,
o en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.

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

Contexto profesional:

Medios de produccion y/o creacion de servicios

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

Productos o resultado del trabajo

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

Informacion utilizada o generada

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

lll. FORMACION DEL CERTIFICADO DE PROFESIONALIDAD

MODULO FORMATIVO 1

Denominacién: Técnicas de recepcion y comunicacion
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Caédigo: MF0975_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

uC0975 2 Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas

Duracion: 90 horas

Capacidades y criterios de evaluacién

C1: Identificar la estructura funcional de organizaciones tipo y de la Administracién
Publica, distinguiendo los flujos de informacién en las comunicaciones orales o escritas,
de forma presencial, telematica o electronica, y sus medios de canalizacion.
CE1.1  Diferenciarlos tipos de organizaciones en funcion de su tamario, actividad
empresarial y constitucién legal.
CE1.2 Identificar la estructura funcional y organizativa de empresas tipo,
explicandolos flujos de informacion oral o escrita existentes entre los departamentos,
mandos o empleados.
CE1.3 Identificar la estructura organizativa de las distintas Administraciones
Publicas.
CE1.4 Reconocer las caracteristicas diferenciadoras de los distintos canales de
comunicacion.
CE1.5 Reconocer la estructura y contenidos de los manuales de procedimiento
e imagen corporativa.
CE1.6 Identificar roles en grupos de trabajo determinados, especificando las
relaciones jerarquicas y funcionales que conllevan, asi como las relaciones con
otros grupos de trabajo.
CE1.7 Ante un supuesto practico de comunicacién, en una organizacion tipo
convenientemente caracterizada en su estructura organizativa:

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

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

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

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

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

- Especificar las posibles dificultades en su transmision.

- Determinar la mejor forma de presentar el mensaje.

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

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

C2: Aplicar las técnicas de comunicacion oral, presencial o telematica, transmitiendo
informacion de acuerdo con los usos y costumbres socioprofesionales habituales de
organizaciones e interlocutores tipo.
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CE2.1 Identificar el protocolo de comunicacion oral y gestual de uso habitual en
una organizacioén para transmitir la informacion oral.
CE2.2 Identificar los parametros de calidad de servicio en los procedimientos
de comunicacién: Escucha activa, empatia, amabilidad, lenguaje comprensible,
generar confianza, control del tiempo, u otros.
CE2.3 Diferenciar las costumbres socioculturales y los usos sociales de
diferentes culturas para comunicarse correctamente con interlocutores de otros
paises.
CE2.4 Describir la forma y actitud adecuada en la atencién y asesoramiento
personal o telematica en funcién del canal de comunicacién utilizado.
CE2.5 Diferenciar y manejar equipos de telefonia —fijo, movil, centralita,
extensiones, otros— aplicando normas basicas de uso —tiempos de espera,
informacion basica al descolgar, traspaso de llamada, otras—, con el fin de que la
imagen de la organizacion sea identificada correctamente.
CE2.6 En una situacion simulada de comunicacién, o exposicion de un tema
concreto:
- ldentificarse e identificar al interlocutor aplicando las debidas normas de
protocolo y parametros de calidad de servicio.
- Ajustar de forma precisa el [éxico y expresiones utilizadas al tipo de exposicion
0 conversacion, y a los interlocutores de las mismas.
- Expresar los contenidos del tema de forma oral, con claridad y fluidez, delante
de un grupo, presentando la informacién de forma organizada.
- Valorar si la informacion es transmitida con claridad, de forma estructurada,
con precision, con cortesia, con respeto y sensibilidad.
CE2.7 Enunaconversacion telefonica o telematica simulada, convenientemente
caracterizada:
- ldentificarse e identificar al interlocutor observando las debidas normas de
protocolo.
- Adaptar su actitud y conversacion a la situacion de la que se parte.
- Favorecer la comunicacion con el empleo de las técnicas y actitudes
apropiadas al desarrollo de la comunicacion, aplicando los parametros de
calidad durante la comunicacion y atencién al interlocutor.

C3: Aplicar el proceso de recepcion, acogida y registro de visitas en situaciones
tipo desarrollando las habilidades de comunicacién convenientes en cada una de las
fases.
CE3.1  Describir la situacion de la recepcion dentro de la estructura de una
organizacion tipo, determinando la importancia de su funcion.
CE3.2 Identificar correctamente las fases en el proceso de recepcion de visitas:
Acogida, identificacion, registro, gestion y despedida.
CE3.3 Establecer la adecuada disposicion del espacio de acogida y los
materiales auxiliares del mismo, ante diferentes espacios de organizaciones tipo.
CE3.4 En supuestos convenientemente caracterizados a través de situaciones
simuladas de recepcion y atencién a visitas o publico en general:
- Relacionar los materiales auxiliares convenientes y su disposicion en el
espacio de acogida.
- Aplicar las técnicas de expresién corporal en la acogida con correccion.
- ldentificar con precision al visitante, la informacion solicitada y el objeto de la visita.
- Distinguir los errores cometidos y proponer las acciones correctivas necesarias.

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

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

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

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

CE4.6 Interpretar la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas.
CE4.7 Ante una simulacion de diferentes tipos de comunicaciones escritas
dirigidas a organizaciones o instituciones, publicas y/o privadas, y utilizando los
medios ofimaticos y telematicos:

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

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

- Adaptar al destinatario el lenguaje utilizado en las comunicaciones.

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

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

C5: Aplicar las técnicas de registro publico y privado, y distribucion de la informacién
y documentacion, facilitando su acceso, seguridad y confidencialidad.
CE5.1  Describir la finalidad de organizar la informacion y los objetivos que se
persiguen.
CE5.2 Explicar las técnicas de organizacion de informacién que se pueden
aplicar en una organizacién o en la Administracién Publica.
CE5.3 Diferenciar los procedimientos de registro, clasificacion y distribucion
habituales en las organizaciones.
CE5.4 Describir los distintos tipos de correspondencia y paqueteria, y su
tratamiento.
CE5.5 Interpretar la normativa sobre proteccién de datos y conservacion de
documentos establecidos para las empresas e instituciones publicas y privadas.
CE5.6  Utilizar las aplicaciones del correo electrénico permitiendo que los
mensajes de correo se abran, impriman o distribuyan, guarden o eliminen.
CE5.7  Utilizar los foros, chats, areas de FAQ o herramientas similares para que
la comunicacién sea registrada y consultada correctamente.
CE5.8 Ante una simulacion de documentos tipo convenientemente
caracterizados, e informacién a registrar y distribuir:
- Determinar el procedimiento de registro y distribucion apropiados al tipo de
organizacion.
- Determinar los tipos de correspondencia apropiados al tipo de informacién y
documentacion.
- Utilizar las aplicaciones informaticas de correo electronico, foros, chats, areas
de FAQ con agilidad y destreza en su registro y distribucion.
- Explicar la importancia de la aplicacion de medidas referentes al control de
datos y su conservacion.
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Contenidos

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

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

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

o Acogida. 3

s Identificacion. 8

@ Gestion. §

= Despedida. P

- Aplicacion de técnicas de conducta y relacionales especificas a los UO'J
visitantes: o

3
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o Escucha activa, empatia y otras.

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

4. Comunicacion telefonica en organizaciones y Administraciones Publicas.

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

- Manejo de centralitas telefonicas.

- La comunicacion en las redes —intranet e Internet.

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

- La comunicacién comercial basica en la comunicacion telefonica.

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

-  Destrezas en la recepcion y realizacion de llamadas.

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

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

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

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

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

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

oficiales:

o Formatos.

o Criterios de realizacion.
@ Verificacion.

@ Control de errores.

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

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

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

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

o Tipologia.
a Tratamiento.

a Verificacion de datos.
a Subsanacion de errores.

a Accesos.
a Consulta.
a Conservacion.

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

Orientaciones metodolégicas

Formacion a distancia:

Médulo formativo

Numero de horas totales del
modulo

N.° de horas maximas susceptibles
de formacion a distancia

Modulo formativo - MF0975_2

90

60

Criterios de acceso para los alumnos

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

aprovechamiento:

+  Comunicacion en lengua castellana.
» Competencia digital.

MODULO FORMATIVO 2

Denominaciéon:  OPERACIONES ADMINISTRATIVAS COMERCIALES

Coédigo: MF0976_2

Nivel de cualificacién profesional: 2

Asociado a la Unidad de Competencia:

uCco0976_2 Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Duracion: 160 horas
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