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Introduccion

La referencia normativa que rige este moédulo es el Real Decreto 127/2014 del 28
de febrero, asi como los curriculos publicados con posterioridad por las
distintas comunidades auténomas y en concreto la Orden de 8 de noviembre de
2016 de la Consejeria de Educacién de la Junta de Andalucia.

El Ciclo Formativo en el cual se imparte el médulo profesional de “Técnicas
Administrativas Bésicas” tiene una duracién total de 2.000 horas, las cuales se
reparten en dos cursos escolares.

El perfil del Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos desarrolla
las siguientes Cualificaciones Profesionales completas:

e ADG305_1: Operaciones auxiliares de servicios administrativos generales.
e ADG306_1: Operaciones de grabacion de datos y documentos.

A su vez desarrolla la Cualificaciéon Profesional incompleta:
e (COM412_1: Actividades auxiliares de comercio.

El médulo profesional de Archivo y Comunicacién esta vinculado a las siguientes
unidades de competencia del Catalogo Nacional de Cualificaciones Profesionales:

e UC0970_1: Transmitir y recibir informacion operativa en gestiones rutinarias
con agentes externos de la organizacién.

e UC0971_1: Realizar operaciones auxiliares de reproduccién y archivo en
soporte convencional o informatico.



CONTEXTUALIZACION DE LA PROGRAMACION AL CENTRO
Localizacién geografica

El IES Maria Bellido se encuentra ubicado en la localidad de Bailén; situada en
el cuadrante noroccidental de la provincia, posee una superficie de 117,14 km?,
se encuentra a 348 m de altitud y a una distancia de la capital de la provincia de
39 km. El acceso a la poblacion se realiza a través de la autovia de Andalucia y
las carreteras N-322 de Cérdoba - Valencia y la N-323 de Bailén - Motril.

Poblacién

Bailén posee una poblacion aproximada de 18.700 habitantes (160 Hab./ Km?) ;
poblaciéon que ha crecido ininterrumpidamente desde principios de siglo. Un
2,8% de esta poblacién es extranjera proveniente de Europa, Africa, América y
Asia.

Recursos econémicos

Las actividades econémicas predominantes son:

ACTIVIDAD TRAB AS{]_?(?[-%I;ES POR EMPSIgi:STAE)SRPOR
Agricultura 7,4% 28,2%
Industria 30% 16,6%
Construccion 11% 8,4%
Servicios 51,6% 46,8%

- Actividades agricolas: olivar (gran parte de regadio), vifia (explotada en
cooperativas vitivinicolas y con una buena comercializacién de vinos), matorral,
pastos, encinares y ganaderia.

- Actividades industriales: fundamentalmente la industria ceramista y de
fabricaciéon de materiales de construcciéon. Con la crisis actual la industria ha
sido fuertemente golpeada en nuestro entorno.

- Actividades de servicios: junto a la cerdmica, las actividades con ellas ligadas
del transporte y los servicios conexos con la carretera, también generan un gran
numero de puestos de trabajo.

Cultura y ocio

Bailén cuenta con instalaciones deportivas (Pabellon cubierto, Piscina y
Gimnasio municipal, Campos de Deportes), casa de la Cultura, Centro de
informacion de la Mujer, etc. Distintas Asociaciones culturales trabajan en el
municipio a través de talleres y actividades de diversa indole.




Caracteristicas del centro

a)

b)

d)

Ubicacion: el Centro se encuentra ubicado en el mismo casco urbano.
Consta de 2 edificios: uno en la C/ Juan Salcedo Guillén y otro en C/
Cuesta del Molino.

Caracteristicas: el actual IES “Maria Bellido” fue creado en el curso 98-99
con la fusiéon de los IB “Maria Bellido” e IFP “Infanta Elena”. Consta,
pues de 2 edificios distantes entre si 250 metros, lo que conlleva el
desplazamiento del profesorado de unas instalaciones a otras para
impartir sus clases.

Recursos: aulas de Misica, Plastica, Gimnasio y Tecnologia.
Laboratorios, Informatica (5 aulas TIC y carros con portatiles), Talleres y
dependencias para servicios generales.

Zona de influencia: nuestra zona comprende las localidades de Bafios de
la Encina, Guarroman y Bailén para las ensefianzas no obligatorias
(Ciclos Formativos y Bachilleratos)

Desde el punto de vista organizativo

El Centro esta constituido por unos 1024 alumnos/as. En la actualidad hay 35
grupos distribuidos en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado
Medio, FPB (auxiliar de gestion administrativa) y ESA.

Ademas de las aulas de los distintos grupos, existen aulas especificas.

En el edificio situado en ¢/ Cuesta del Molino estan ubicados los Ciclos
Formativos, 2° curso de PCPI y el 1¢r curso de la ESO.

Desde el punto de vista curricular.

En el centro se esta desarrollando:

- Proyecto lector y Plan de uso de la Biblioteca. Regulado por el Acuerdo
23/1/2007.

- Proyecto de escuela espacio de paz. Regulado por la O. 21/7/2006.

- Plan de Igualdad entre hombre y mujeres en educacion. Coeducacién. O.
21/7/2006.

- Proyecto para la incorporacién de las TICs. Regulado por O. 21/7/2006.
- Escuela 2.0

- Proyecto para la implantacion del Bilingtiismo.

- Proyectos de habitos y vida saludable como “Forma Joven”



Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Realiza labores de reprografia de documentos valorando la calidad del
resultado obtenido.

Criterios de evaluacion:

a) Se han diferenciado los distintos equipos de reproducciéon y encuadernacion.
b) Se han relacionado las distintas modalidades de encuadernacion bésica.

c) Se han reconocido las anomalias mas frecuentes en los equipos de
reproduccion.

d) Se han obtenido las copias necesarias de los documentos de trabajo en la
calidad y cantidad requeridas.

e) Se han cortado los documentos, adaptandolos al tamafio requerido,
utilizando herramientas especificas.

f) Se han observado las medidas de seguridad requeridas.

g) Se han encuadernado documentos utilizando distintos métodos bésicos
(grapado, encanutado y otros).

h) Se ha puesto especial cuidado en mantener el correcto orden de los
documentos encuadernados.

i) Se ha puesto interés en mantener en condiciones de funcionamiento 6éptimo
los equipos utilizados.

2. Archiva documentos convencionales utilizados en las operaciones
comerciales y administrativas relacionando el tipo de documento con su
ubicacion o destino.

Criterios de evaluacion:
a) Se han identificado los distintos tipos de archivo.

b) Se han descrito los diferentes criterios utilizados para archivar.

c) Se han indicado los procesos basicos de archivo.

d) Se han archivado documentos en soporte convencional siguiendo los
criterios establecidos.

e) Se ha accedido a documentos previamente archivados.

f) Se ha distinguido la informacién fundamental que deben incluir los distintos
documentos comerciales y administrativos bésicos.

g) Se han registrado los diferentes documentos administrativos basicos.

h) Se ha comprobado la veracidad y la correccion de la informacién contenida
en los distintos documentos.

i) Se han elaborado los diferentes registros de manera limpia, ordenada y
precisa.

j) Se ha valorado el empleo de aplicaciones informaticas en la elaboracion de los
registros.



3. Se comunica telefénicamente, en el &mbito profesional, distinguiendo el
origen y destino de llamadas y mensajes.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido diferentes equipos de telefonia.

b) Se han valorado las distintas opciones de la centralita telefénica

c) Se han atendido las llamadas telefénicas siguiendo los protocolos
establecidos.

d) Se han derivado las llamadas telefénicas hacia su destinatario final.

e) Se ha informado, al destinatario final de la llamada, del origen de la misma.
f) Se han cumplimentado notas de aviso telefénico de manera clara y precisa.
g) Se ha demostrado interés en utilizar los distintos equipos telefénicos de una
manera eficaz.

h) Se ha mostrado cortesia y prontitud en la atencion a las llamadas telefonicas.

4. Recibe a personas externas a la organizacién reconociendo y aplicando
normas de protocolo.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado las distintas normas de cortesia aplicando el protocolo de
saludo y despedida.

b) Se ha empleado un lenguaje cortés y apropiado segtn la situacion.

c) Se han diferenciado costumbres caracteristicas de otras culturas.

d) Se ha informado previamente de datos relevantes de la persona esperada.

e) Se ha identificado ante la visita y solicitado la informacién necesaria de ésta.
f) Se ha notificado al destinatario de la visita la llegada de ésta y transmitido los
datos identificativos.

g) Se ha transmitido durante la comunicacién la imagen corporativa de la
organizacion.

h) Se ha demostrado interés por ofrecer un trato personalizado.

Duracion: 130 horas.
Contenidos basicos.

Reprografia de documentos:

- Equipos de reproduccion de documentos.

- Identificacién de las anomalias mas frecuentes en los equipos de reproduccion.
- Reproduccién de documentos.

- Técnicas y herramientas bésicas de encuadernacion.

- Utilizaciéon de herramientas de corte de documentos (cizalla, guillotinas y
otras).

- Medidas de seguridad requeridas.



Archivo de documentos:

- El archivo convencional. Tipos de archivo.

- Criterios de archivo: Alfabético, cronolégico, geografico, otros.
- Técnicas bésicas de gestion de archivos.

- Documentos basicos en operaciones de compraventa.
- Fichas de clientes.

- Pedidos.

- Albaranes y notas de entrega.

- Recibos.

- Facturas.

- Libros registro de facturas emitidas y recibidas.

- Documentos administrativos basicos.

Comunicacion telefonica en el ambito profesional:

- Medios y equipos telefénicos.

- Funcionamiento de una centralita telefénica bésica.

- Protocolo de actuacion ante las comunicaciones telefénicas.

- Recogida y transmisiéon de mensajes telefénicos.

- Normas basicas de conducta en las comunicaciones telefonicas.

Recepcion de personas externas a la organizacion:

- Normas de protocolo de recepcién y despedida.
- La imagen corporativa.

- Normas de cortesia.

- Caracteristicas y costumbres de otras culturas.

Orientaciones pedagogicas.

Este médulo profesional contiene la formaciéon asociada a la funcién de
realizacién de actividades elementales de gestion administrativa.

La definicion de esta funcién incluye aspectos como:

- Encuadernacién y reprografia de documentos.

- Registro y archivo de documentacién comercial y administrativa.
- Utilizacién de equipos de telefonia.

- Recepcion de personas externas

La formacién del médulo se relaciona con los siguientes objetivos generales del
ciclo formativo c), d), g) e i); y las competencias profesionales, personales y
sociales c), d), g) e i) del titulo. Ademas se relaciona con los objetivos s), t), u),
V), W), x) e y); y las competencias q), 1), s), t), u), v) y w) que se incluiran en este
modulo profesional de forma coordinada con el resto de médulos profesionales.



Las lineas de actuacion en el proceso ensefianza-aprendizaje que permiten
alcanzar las competencias del médulo versaran sobre:

- Comprobacioén y archivo fisico de diversa documentacion.
- Utilizacién de centralitas telefénicas.

- La realizacién de copias utilizando equipos de reprografia.
- Realizacién de encuadernaciones sencillas.

- Normas de protocolo para la recepciéon y despedida de personas externas a la
organizacion

La competencia general de este titulo consiste en realizar tareas administrativas
y de gestion bésicas, con autonomia, con responsabilidad e iniciativa personal,
operando con la calidad indicada, observando las normas de aplicaciéon vigente
medioambientales y de seguridad e higiene en el trabajo y comunicandose de
forma oral y escrita en lengua castellana y, en su caso, en la lengua cooficial
propia asi como en alguna lengua extranjera.

Resultados de aprendizaje Unidades Ponderacion
asociadas
1. Realiza labores de reprografia de 1 2504

documentos valorando la calidad del
resultado obtenido.

2. Archiva documentos convencionales ) 2504
utilizados en las operaciones comerciales y
administrativas relacionando el tipo de
documento con su ubicacién o destino.

3. Se comunica telefénicamente, en el &mbito 3 2504
profesional, distinguiendo el origen y
destino de llamadas y mensajes.

4. Recibe a personas externas a la 4 250
organizacion reconociendo y aplicando
normas de protocolo.

Unidades didacticas y temporalizacion

Las unidades didacticas programadas se corresponden con las cuatro unidades
en que se reparten los contenidos del libro.



El namero de horas previstas para este Médulo es de 130 de las 2.000 totales de

que consta el Curriculo.
Unidad Titulo Horas %
didactica
1 Reprografia de documentos 35 27,00
2 Archivo de documentos 54 41,50
3 Comunicacion telefénica en el &mbito 29 22,30
profesional
4 Protocolo de recepcion de personas 12 9,20
externas a la organizaciéon
130 100
Metodologia

La metodologia tendrd caracter globalizador y tendera a la integraciéon de
competencias y contenidos entre los distintos moédulos profesionales. Se
adaptard a las necesidades de los alumnos y a la adquisicion progresiva de las
competencias del aprendizaje permanente, para facilitarles la transicién hacia la
vida activa y ciudadana y su continuidad en el sistema educativo.

La metodologia a utilizar serd en todo momento activa, haciendo que los
alumnos participen en su proceso de aprendizaje, el cual dependera del

conte

nido de cada una de las unidades didécticas, pero en general respondera

al siguiente esquema:

10

2°,

3°.

4°.

5°.

. Explicaciones del profesor, presentando los contenidos y fomentando en
todo momento la intervencion del alumnado, dejando que sea éste quien
plantee la mayor parte de interrogantes y también las soluciones.

Bisqueda de informacién por parte del alumnado en aquellas unidades y
temas en que resulte procedente.

Realizacién de actividades propuestas que ademds de complementar las
explicaciones, sirvan para afianzar la comprensién de los contenidos y
aporten dinamismo a las clases.

Realizacién de actividades finales encaminadas a reforzar y ampliar lo
aprendido, asi como a conectar la teoria con la realidad, poniendo en
préctica los conocimientos adquiridos.

Trabajos individuales y en grupo sobre temas de actualidad relacionados
con los contenidos, para valorar la aportaciéon de ideas personales y el
trabajo cooperativo.




Las actividades de ensenanza-aprendizaje

En el desarrollo de las unidades didacticas se prevén los siguientes tipos de
actividades:

“Actividades propuestas”: Se trata de una serie de actividades intercaladas
a lo largo de las distintas unidades didacticas que complementan las
explicaciones a la vez que aportan dinamismo a las clases y motivan al
alumnado en su aprendizaje.

“Mapas conceptuales”: Son esquemas conceptuales inacabados que tiene
que completar el alumnado, demostrando asi el grado de comprension y
asimilacion de los contenidos. Estos esquemas le sirven a su vez para

estudiar los contenidos de cada unidad y la relacién de unos con otros.

“Actividades finales de comprobacion, aplicacion y ampliaciéon”: Son
actividades que buscan verificar que se han entendido y asimilado los
contenidos de cada unidad, contrastar lo alcanzado con los objetivos que se
perseguian, reforzar los conocimientos estudiados y ampliar parte de esos
conocimientos.

En la realizaciéon de todas las actividades se fomentara el uso por parte del
alumnado de un lenguaje correcto, insistiendo especialmente en la importancia
de la lectura atenta de todo tipo de instrucciones, constituyéndose esta en un
criterio de evaluacion afiadido a los que evaltan los diversos contenidos.

Proceso e instrumentos de evaluacion

El proceso de evaluaciéon del aprendizaje programado atendera a los siguientes
puntos:

En el desarrollo de las Unidades en que se divide el Médulo, se realizara
un proceso de evaluacién continua.

Dentro de este proceso cobraran especial importancia los controles o
exdmenes que se vayan haciendo con el fin de conocer y evaluar el grado
de comprensién con que se vayan adquiriendo individualmente los
conocimientos, poniendo de manifiesto las deficiencias o errores en la
comprensién de los conceptos y procesos.



Las deficiencias o errores de comprensién se corregirdn tan pronto se
detecten, facilitando nuevas explicaciones al alumnado a la vez que
proponiéndole actividades complementarias y de refuerzo.

e A lo largo del curso el alumnado llevard un dossier con sus apuntes y
actividades que se propongan. El contenido de este dossier deberd
mantenerse al dia, lo que conllevara que los ejercicios y actividades estén
en todo momento debidamente corregidos y ordenados.

e El alumno debera mostrar una actitud participativa para lo cual habra
trabajado previamente las actividades que se hubieran propuesto.

La evaluacion de la actitud se realizard a través de la observacion
sistematica del comportamiento en clase, valorando el interés, la
participacion activa, etc.

Criterios y procedimientos de calificacion.

1) El 70% de la nota correspondera a los conocimientos, demostrados a
través de pruebas escritas u orales que se realizaran en cada una de las
evaluaciones. Debiendo obtener el alumno un minimo de 5 sobre 10.

2) El 30% restante sera de la observacion directa del profesor del trabajo
realizado por el alumno y de los ejercicios practicos realizados en casa o
en clase, interés y participacion de las diferentes actividades propuestas.

Todos los alumnos tendran informacién de los criterios de puntuacién o
valoracion de los distintos apartados de cada prueba.

El dia de antes de cada prueba de evaluacién se dedicara a resolver todo tipo de
dudas puntuales referentes a la materia en cuestion. Asimismo, las pruebas
detectaran aquellos contenidos, no detectados en la labor diaria, que deban ser
recuperados, asi como el modo de su tratamiento: individual o colectivo,
aclaracion conceptual o realizaciéon de ejercicios, etc. Una vez tratados de nuevo
y aclarados esos puntos o temas se realizard una nueva prueba de recuperacion.
Puede ser que algunos alumnos necesiten un refuerzo para alcanzar los
objetivos, en cuyo caso se les entregard material préctico elaborado por el
profesor, en funciéon de las carencias observadas, con un método diferente o
simplemente como mayor ejercitacion de un concepto.

Como instrumentos de evaluacién encontramos:



Pruebas teérico-practicas: que se realizaran en cada una de las evaluaciones del
curso. El nimero de pruebas de cada evaluacion variard pero tendrd un minimo
de dos. Se puntuaré del 1 al 10.
Las pruebas pueden variar en base a los criterios de evaluacién a valorar: seran
casos précticos, preguntas teéricas o podran constar de dos partes, una de ellas
estara formada por preguntas cortas, preguntas de desarrollo y/o caso practico
y la otra serd una bateria de preguntas tipo test.
Respecto a las preguntas a desarrollar:
- Preguntas cortas: se valorara cuando la respuesta sea vélida en su
totalidad.
- Preguntas de desarrollo: se valoraré equitativamente en funcion a las
ideas que tienen que desarrollar, a través de una rtbrica (como por

ejemplo):
1-2 3-4 5-6 7-8 9-10
Comete Comete Comete Comete pocos | Sin errores (o
errores muy | errores graves | errores leves | erroresy muy leves)
graves Muestra poco | Muestra leves Muestra total
Sin dominio | dominio del | dominio de Muestra dominio del
del contenido | contenido parte del dominio del | contenido

contenido contenido

Se valoraréd negativamente las faltas de ortografia y la deficiente presentacion.

Actividades de desarrollo: a lo largo del médulo se podré realizar actividades
consistentes en la resolucién de algin caso propuesto a resolver de forma
individual o grupal. La valoracion dependera de:
- Presentacion (10%)
- Desarrollo (90%): se valorara equitativamente en funcién de las tareas
a desarrollar. Valorandose positivamente la autonomia del alumnado
para resolverlas y negativamente las faltas de ortografia y la
deficiente presentacion.

Observacion directa: para analizar el interés y esfuerzo por parte del
alumnado. Esto se realizard a través de la participacion en clase, ejercicios y de
las actividades propuestas. Como ejercicio propuesto a cada unidad se les
exigira la entrega de un resumen, que supondrd, como méaximo, un 10% de la
nota final de la unidad didActica, asociado a los diferentes criterios de
evaluacion, para poder valorar asi su nivel de esfuerzo respecto a la unidad.




Recuperacion:
Los alumnos/as que no superen la evaluacion parcial, deberan examinarse del
curso completo en la correspondiente convocatoria de evaluacion final.

Recursos didacticos

Los recursos didacticos son para un docente aquellas herramientas que gracias a su
apoyo, éste realiza un método de aprendizaje mas eficiente. Con todos ellos, el
docente enriquece el proceso de ensefianza y aprendizaje. Sin este apoyo de medios,
la labor del docente no seria tan exitosa y amena. Tendremos en cuenta los
siguientes:

- Libro de texto.

- Ordenadores instalados en red.

- Impresora multifuncién.

- Canodn de proyeccion y pantalla desplegable.

- Conexién a Internet wifi.

- Programas informaticos de gestion administrativa.
- Mesas de oficina con puestos de trabajo informatizados.
- Fotocopias.

- Equipos de reprografia (fotocopiadora, scanner).

- Equipos de encuadernacion bésica.

- Centralita telefénica o teléfono multifunciones.

- Archivo convencional.

Actividades extraescolares

Las actividades complementarias y extraescolares se plantearan en colaboracién con
otros Departamentos -en general- y con el de Actividades extraescolares en
particular.

Entre ellas se podran realizar:

-Visita al Parlamento de Andalucia.

-Visitas a empresas del entorno.

-Visita a la Feria de Empleo y Formacion Profesional (ciudad donde se celebre).
-Visita al Parque de las Ciencias de Granada y a la Alhambra.

-Participacion en la nueva edicién de Emprende Joven.

-Asistencia de los alumnos al Centro de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE),
ciudad donde se celebre.

-Visita a la fabrica de COVAP (Pozoblanco) y Mezquita de Cérdoba.

-Visita a Jaén: Cruzcampo y Bafios Arabes.



-Visita a Jaén: Galletas Cuétara, Diario Jaén, Carrefour, etc.

-Participaciéon en la VIII Ediciéon de las Jornadas “Educacién Financiera para
Jovenes” organizada por Unicaja.

-Participacion en todas aquellas actividades que organice el Centro.



Desarrollo de las unidades didacticas (resultados de

aprendizaje, criterios de evaluacion y contenidos)

Unidad didactica 1

Reprografia de documentos

Resultados de Criterios de evaluacion Contenidos
aprendizaje
Equipos de reproduccion de
1. Realiza labores a) Se han diferenciado los distintos documentos: la
de reprografia de equipos de re:\[,)roducci()n y fotocopiadora.
documentos encuadernacion. Reproduccion de
valorando la b) Se han relacionado las distintas documentos con
calidad del modalidades de encuadernacién fotocopiadora.
resultado obtenido. basica.
o Procedimiento de
¢) Se han reconocido las anomalias fotocopiado basico.
mas frecuentes en los equipos de o Funciones accesorias.
reproduccion. o Aspectos importantes a
. . tener en cuenta.
d) Se han obtenido las copias
necesarias de los documentos de
trabajo en la calidad y cantidad Anomalias e incidencias en
requeridas. las fotocopiadoras.
Maquinas y herramientas de
e) Se han cortado los documentos, encuadernacion.
adaptandolos al tamafio
requerido, utilizando o Perforadora.
herramientas especificas. o Cizalla o guillotina.
f) Se han observado las medidas
de seguridad requeridas. Materiales de
encuadernacion.
g) Se han encuadernado
documentos utilizando distintos o Grapado.
métodos bésicos (grapado, o Con canutillo de
encanutado y otros). plastico.
h) Se ha puesto especial cuidado en © C(,)n gspwal metalica.
mantener el correcto orden de los o Termica. . .
o Doble espiral (wire-0).
documentos encuadernados. L
o Ibiclick.
i)  Se ha puesto interés en mantener o Cartone.
en condiciones de
funcionamiento éptimo los Otras maquinas
equipos utilizados. relacionadas con la




reprografia.

o Plastificadoras.
o Destructoras.

Medidas de seguridad.

Eliminacién de residuos y
uso responsable.

Unidad didactica 2

Archivo de documentos

Resultados de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos

2. Archiva
documentos
convencionales
utilizados en las
operaciones
comerciales y
administrativas
relacionando el
tipo de
documento con
su ubicacién o
destino.

b)

c)

d)

f)

a)

h)

Se han identificado los distintos tipos
de archivo.

Se han descrito los diferentes
criterios utilizados para archivar.

Se han indicado los procesos
béasicos de archivo.

Se han archivado documentos en
soporte convencional siguiendo los
criterios establecidos.

Se ha accedido a documentos
previamente archivados.

Se ha distinguido la informacion
fundamental que deben incluir los
distintos documentos comerciales y
administrativos basicos.

Se han registrado los diferentes
documentos administrativos basicos.

Se ha comprobado la veracidad y la
correccion de la informacion
contenida en los distintos
documentos.

Se han elaborado los diferentes
registros de manera limpia,

Ubicacién de los documentos.

Documentos basicos de la
compraventa.

Los libros registro de facturas
emitidas y recibidas.

Aplicaciones informaticas de
gestion administrativa.

Los archivos de proveedores,
articulos y clientes.

Documentos relativos a los
recursos humanos: la némina.

El archivo de trabajadores.

El registro de los documentos
administrativos basicos.

El archivo convencional.
Tipos de archivo.

o Segun la frecuencia de




ordenada y precisa.

Se ha valorado el empleo de

aplicaciones informaticas en la

elaboracion de los registros.

utilizacion.
o Segun el lugar de
emplazamiento.

Mantenimiento del archivo
fisico o informatico.

o Archivo fisico.
o Archivo informético.

Criterios de archivo o
clasificacion.

Clasificacion alfabética.
o Clasificacibn numérica.
Clasificacion
alfanumeérica.
o Clasificacion geografica.
Clasificacion por
materias.

Normas de clasificacion.

Archivo de los documentos de
compraventa.

Técnicas basicas de gestion de
archivos.

Seguimiento.
Almacenamiento.
Conservacion.
Consulta.
Expurgo.
Custodia.
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Unidad didactica 3

Comunicacidn telefénica en el ambito profesional

Resultados de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos

3. Se comunica
telefédnicamente,
en el ambito
profesional,
distinguiendo el
origen y destino
de llamadas y
mensajes.

a)

b)

<)

d)

f)

)

Se han reconocido diferentes
equipos de telefonia.

Se han valorado las distintas
opciones de la centralita telefonica

Se han atendido las llamadas
telefénicas siguiendo los protocolos
establecidos.

Se han derivado las Illamadas
telefébnicas hacia su destinatario
final.

Se ha informado, al destinatario
final de la llamada, del origen de la
misma.

Se han cumplimentado notas de
aviso telefénico de manera clara y
precisa.

Se ha demostrado interés en utilizar
los distintos equipos telefénicos de
una manera eficaz.

Se ha mostrado cortesia y prontitud
en la atencibn a las llamadas
telefénicas.

El proceso de comunicacion
telefonica.

Medios y equipos telefonicos.

o Qué tipos de equipos

telefénicos existen.
Servicios que ofrecen.

o La videoconferencia.

Funcionamiento de una
centralita telefénica basica.

o Concepto y evolucion de

la centralita telefénica.

o Las extensiones

telefénicas.

o Funcionamiento y

manejo.

Protocolo de actuacién ante
las comunicaciones
telefonicas.

o Protocolo para realizar y

recibir lamadas.

o Cuéando debemos o no

usar el teléfono.

Recepcion, realizacion y
transferencia de llamadas.

Recepcion de llamadas.
Realizaciéon de llamadas.
Transferencia de
llamadas.




(e]
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Notas de aviso telefénico.

Normas basicas de conducta
en las comunicaciones
telefonicas.

La preparacion.

El tono de voz.

La actitud.

La escucha activa.
Las reglas de cortesia.
Como actuar ante una
reclamacion.

Normas para hablar
correctamente por teléfono.

Uso del tratamiento
adecuado.

Uso correcto de la voz.
Vocalizacion.

Claridad y concisién.
Palabras y expresiones a
evitar.

El correo electrénico como

alternativa al teléfono

Ventajas respecto a otros
medios.

Normas de redaccion del
correo electrénico.
Errores comunes.




Unidad didactica 4

Protocolo de recepcidn de personas externas a la organizacion

Resultados de Criterios de evaluacion Contenidos
aprendizaje

4. Recibe a

personas a) Se han identificado las distintas | - cyltura de la empresa.
externas a la normas de cortesia aplicando el

organizacion protocolo de saludo y despedida. - Imagen corporativa.

reconocien : .
econociendo y b) Se ha empleado un lenguaje cortés

aplicando y apropiado segun la situacion. - Protocolo de recepcion.

normas de
protocolo. c) Se han diferenciado costumbres | - Normas de cortesia.
caracteristicas de otras culturas.
o El saludo.
d) Se ha informado previamente de o La escucha.
datos relevantes de la persona o La presentacion.
esperada. o La despedida.
e) Se ha identificado ante la visita y
solicitado la informacion necesaria | -~ Caracteristicas de otras
de ésta. costumbres.
f) Se ha notificado al destinatario de la o Europa Occidental.
visita la llegada de ésta y transmitido o Rusia.
los datos identificativos. o Paises musulmanes.
g) Se ha transmitido durante Ia © Extremo Oriente.
o LalIndia.

comunicacion la imagen corporativa

de la organizacion.

- Aspecto personal en la

h) Se ha demostrado interés por recepcion de visitas.
ofrecer un trato personalizado.




