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A)

OBJETIVOS(RESULTADOS DE APRENDIZAJE), CONTENIDOS Y

CRITERIOSDEEVALUACION

El Ciclo de Formacion Profesional Basica en Servicios Administrativos se articula en el Anexo | del Real
Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la Formacion Profesional
Bésica de las ensefianzas de formacion profesional del sistema educativo, se aprueban catorce titulos
profesionales bésicos, se fijan sus curriculos basicos y se modifica el Real Decreto 1850/2009, de 4 de
diciembre, sobre expedicion de titulos académicos y profesionales correspondientes a las ensefianzas
establecidas en la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

Independientemente de esto, el ciclo de FPB también estéa regulado por la siguiente normativa:

Ley Orgénica 8/2013, de 9 de mayo, para la mejora de la calidad educativa.

Ley Orgénica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacién Profesional,
mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales, cuyo instrumento
fundamental es el Catalogo General de Cualificaciones Profesionales.

Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones profesionales
correspondientes a la familia profesional de Administracién y gestién.

En el RD 107/2008 se define la cualificacion profesional Operaciones auxiliares de servicios
administrativos y generales.

ORDEN ECD/1168/2017, de 6 de julio, por la que se aprueba el perfil profesional del titulo
Profesional Basico en Servicios Administrativos para la Comunidad Autonoma de Aragon.

Orden ECD/701/2016, de 30 de junio, por la que se regulan los ciclos formativos de Formacion
Profesional Bésica en la Comunidad Auténoma de Aragén, asi como a lo establecido en el apartado
4.2.a) del anexo VI del Plan de refuerzo de formacion profesional (Orden de 11 de junio de 2020).

En el curso 2020-2021 se seguira ademas la normativa especifica prevista por la situacion sanitaria:

Orden SAN/474/2020, de 19 de junio, por la que se adoptan medidas de prevencién, contencion y
coordinacién para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por la pandemia COVID19 en la
Comunidad Auténoma de Aragon (apartado undécimo: centros docentes).

Orden, de 11 de Junio de 2020, del Consejero de Educacién, Cultura y Deporte por la que se
aprueba el "Plan de Refuerzo Pedagdgico para el Curso 2020/21 en las ensefianzas no
universitarias".

Resolucion de la Direccion General de Planificacion y Equidad por la que se establecen las
condiciones de Autorizacion y Organizacion del Programa de Integracion de Materias en Primero de
Educacién Secundaria Obligatoria en el Curso Escolar 2020- 2021.

Orden, de 30 de junio de 2020, del Consejero de Educacion, Cultura y Deporte, por la que se dictan
las instrucciones necesarias para el cumplimiento de las medidas de prevencién, contencion y
coordinacién para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 y el marco general
del Plan de Contingencia en el &mbito educativo.
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Instruccion de 3 de julio de 2020, de la Direccioén General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios, de modificacion de la Instruccion de 8 de mayo de 2020, en la que se establece el sistema
gradual de reincorporacién del personal de la administracién general de la Comunidad Auténoma de
Aragdn y de sus organismos publicos.

Orden ECD/794/2020, de 27 de agosto, por la que se dictan las instrucciones sobre el marco general
de actuacion, en el escenario 2, para el inicio y desarrollo del curso 2020/2021 en la Comunidad

Autoénoma de Aragon.

Esta cualificacion comprende varias unidades de competencia, cubiertas por el médulo profesional Archivo

y Comunicacidn, codigo: 3004, que son el objetivo de esta programacion didactica.

Los resultados de aprendizaje se enumeran a continuacion

Los resultados de aprendizaje se enumeran a continuacion

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

a) Se han diferenciado los distintos equipos de reproduccion 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 béasicos (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 éptimo los equipos utilizados.

2. Archiva documentos convencionales utilizados en las operaciones comerciales y administrativas

relacionando el tipo de documento con su ubicacién 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 béasicos de archivo.
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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 informacion fundamental que deben incluir los distintos documentos
comerciales y administrativos basicos.

g) Se han registrado los diferentes documentos administrativos basicos.

h) Se ha comprobado la veracidad y la correccion de la informacion 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
Ilamadas y mensajes.

Criterios de evaluacion:

a) Se han reconocido diferentes equipos de telefonia.

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

c) Se han atendido las Ilamadas telefonicas siguiendo los protocolos establecidos.

d) Se han derivado las llamadas telefonicas 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 atencién a las llamadas telefénicas.

4. Recibe a personas externas a la organizacion 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 segun 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 comunicacion la imagen corporativa de la organizacion.
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h) Se ha demostrado interés por ofrecer un trato personalizado.
Los objetivos generales del modulo son los siguientes:

e ldentificar las principales fases del proceso de comunicacion telematica de la informacion
determinando la secuencia de operaciones para el envio de correos electrénicos y mensajes de
fax para transmitir documentos.

e Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperacion de la informacion,
empleando equipos informaticos y medios convencionales para su almacenamiento y archivo.

e Utilizar procedimientos de reproduccion y encuadernado de documentos, controlando y
manteniendo operativos los equipos para realizar labores de reprografia y encuadernado.

e  Utilizar procedimientos de encuadernacion preparando y controlando los equipos disponibles
para realizar el encuadernado basico de documentos.

e Describir los protocolos establecidos para la recepcion y el envio de correspondencia y
paqueteria, identificando los procedimientos y operaciones para su tramitacion interna o
externa.

e Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la recepcion y emisién
de llamadas y mensajes mediante equipos telefonicos e informaticos.

e Identificar los procedimientos de control establecidos por la normativa de proteccion de datos
o0 por la empresa describiendo las medidas y precauciones para mantener la confidencialidad.

e Respetar las diferencias, afianzar los cuidados y la salud corporal para favorecer el desarrollo
personal y social.

e \alorar criticamente los habitos sociales relacionados con la salud, el consumo, el cuidado de
los seres vivos y el medio ambiente, contribuyendo a su conservacion y mejora.

e Desarrollar y consolidar hébitos de disciplina, estudio y trabajo individual y en equipo, para
una realizacion eficaz de las tareas de aprendizaje, y como medio de desarrollo personal.

e Desarrollar valores y habitos de comportamiento basados en principios democraticos,
aplicandolos en sus relaciones sociales habituales y en la resolucion pacifica de los conflictos.

e Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el aprendizaje a lo largo
de la vida, para adaptarse a las nuevas situaciones laborales y personales.

e Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la confianza en si
mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver situaciones e incidencias, tanto de la
actividad profesional como de la personal.
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Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los demas y cooperando
con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas para la realizacion eficaz de las
tareas, y como medio de desarrollo personal.

Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral, con el proposito de
utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando dafios
a las demaés personas y en el medio ambiente.

Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la calidad en su
trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de trabajo.

Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad, teniendo en cuenta el
marco legal que regula las condiciones sociales y laborales para participar como ciudadano
democrético.

Este modulo esta asociado a las Unidades de Competencia UC0970 1, UC0971 1,

UC1329 1, cuyas realizaciones profesionales y criterios de realizacion son los siguientes:

UCO0971 1: Realizar operaciones auxiliares de reproduccion y archivo en soporte convencional

o informatico

Realizaciones
profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP 1: Mantener en
condiciones de
funcionamiento optimas los
equipos y recursos de
reproduccion y archivo,
detectando y subsanando las
incidencias o gestionando su
reparacion, de acuerdo con
las indicaciones de los
manuales e instrucciones
recibidas, a fin de favorecer
el funcionamiento normal de
la oficina.

CR 1.1. Los equipos de reproduccion —fotocopiadoras, escaneres,
impresoras multifuncion, reproductores, otras— se revisan
periédicamente, comprobando todos los indicadores e identificando
las posibles incidencias de acuerdo con los manuales de uso.

CR 1.2. Los equipos de reproduccion se mantienen en condiciones
operativas, revisandolos sistematicamente, sustituyendo los
consumibles —papel, tdner o cartuchos de tinta, otros— y limpiando
los cristales o lentes, en caso necesario.

CR 1.3. Los consumibles que se agotan se solicitan con tiempo
suficiente, a través de los procedimientos y tiempos establecidos.

CR 1.4. Los errores de funcionamiento de los equipos de
reproduccion se subsanan, en su caso, identificando los fallos y
siguiendo las instrucciones indicadas en los manuales de uso, o
gestionando su reparacion.

CR 1.5. Las deficiencias en los recursos de archivo —archivadores,
carpetas, separadores u otros— se detectan, notificando la incidencia
al responsable de su subsanacion.

CR 1.6. Los fallos en los equipos que sobrepasan su responsabilidad
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se comunican a las organizaciones proveedoras de acuerdo con el
procedimiento establecido, verificando su oportuna solucion.

CR 1.7. Los consumibles gque se agotan se solicitan con tiempo
suficiente, a través de los procedimientos y tiempos establecidos.

RP 2: Archivar y acceder a
la documentacion, en
soporte convencional

o digital, introduciendo los
cddigos precisos y
respetando

los procedimientos de la
organizacion y las
instrucciones

recibidas, de manera que se
permita una busqueda
rapida.

CR 2.1. El soporte de archivo se selecciona en funcion de la
frecuencia de consulta o utilizacién, y de acuerdo con las
instrucciones recibidas al respecto.

CR 2.2. Los documentos a archivar en soporte convencional o
digital, se agrupan diferencidndolos por su contenido y las
caracteristicas de clasificacion establecidas por la organizacion.

CR 2.3. El criterio de clasificacion de la documentacion se identifica
de acuerdo con las instrucciones recibidas por el superior.

CR 2.4. Los documentos se ordenan aplicando el criterio de
clasificacion de la organizacion o el asignado por el superior.

CR 2.5. Los codigos se introducen asignandose de forma correlativa,
segun el orden establecido por el tipo de documento o informacion.
CR 2.6. Los documentos e informacion a archivar se ubican en el
archivo, utilizando con correccién los medios disponibles y
aplicando los criterios establecidos que garanticen la conservacion y
el acceso de forma eficaz y eficiente.

CR 2.7. Los documentos e informacion de acceso restringido o
confidencial se protegen de acuerdo con los procedimientos
establecidos, con los indicadores precisos.

CR 2.8. La informacion archivada en soporte convencional se
entrega siguiendo las instrucciones recibidas y respetando los
procedimientos internos y la normativa vigente.

CR 2.9. Los préstamos o solicitudes de documentacién, la
distribucion u otras acciones sobre los documentos archivados se
realizan de acuerdo con los procedimientos o normas internas
establecidas.

CR 2.10. Los criterios de seguridad, confidencialidad y acceso a la
informacion archivada se respetan de forma rigurosa, siguiendo, en
su caso, las instrucciones y los procedimientos establecidos por la
organizacion.

RP 3: Traspasar y expurgar
los documentos archivados
convencional o
electrénicamente de acuerdo
con las normas y plazos y
las instrucciones recibidas,
para mantener actualizado y

CR 3.1. La documentacion a traspasar o expurgar, se localiza de
forma precisa en los archivos fisicos, a través de los instrumentos de
busqueda y emplazamiento, en su caso.

CR 3.2. Los documentos a expurgar se agrupan de acuerdo con el
tipo de informacion que contienen —confidencial u otra—.

CR 3.3. Los documentos convencionales o informaticos se expurgan,
destruyéndolos con los equipos o procedimientos convenientes, de
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operativo el sistema de
archivo.

acuerdo con el tipo de informacidn que contienen y siguiendo las
instrucciones y plazos recibidos.

CR 3.4. La eliminacion y destruccion de la informacion y
documentacion se verifica siguiendo los procedimientos establecidos
y con los medios electrénicos o convencionales a su disposicion.
CR 3.5. Los documentos o archivos fisicos o informaticos se
traspasan de los lugares de origen a los de destino, siguiendo las
instrucciones recibidas y de acuerdo con la normativa vigente.

CR 3.6. Los criterios de seguridad, confidencialidad y de acceso a la
informacion archivada se respetan de forma rigurosa, siguiendo, en
su caso, las instrucciones y los procedimientos establecidos por la
organizacion.

RP 4: Actualizar y extraer
distintos tipos de
informacion, utilizando
aplicaciones informéticas de
bases de datos u otras, de
acuerdo con las normas
establecidas y las
instrucciones

recibidas, para mostrar y
consultar la informacion
almacenada y facilitarla a
quien la solicite.

CR 4.1. Los contenidos de las bases de datos se organizan
ordenandolos y clasificandolos de acuerdo con las instrucciones
recibidas y en funcion de la informacion que se deba presentar.

CR 4.2. Las consultas a las bases de datos se realizan con criterios
precisos, de acuerdo con las instrucciones recibidas y en funcion de
la informacion que se deba presentar.

CR 4.3. Las copias de seguridad de las bases de datos se realizan a
través de las herramientas disponibles al finalizar la ejecucion de las
operaciones.

CR 4.4. La actualizacion y la eliminacion de registros de las bases de
datos se realizan aplicando con precision las acciones oportunas en
cascada, comprobando que existe copia de seguridad previa a la
modificacion.

CR 4.5. Las bases de datos se protegen utilizando las herramientas
disponibles, observando los distintos niveles de seguridad que ofrece
la aplicacion informatica y aquellos otros que establece la normativa
interna y externa, comprobandose que se ha realizado con la
seguridad requerida.

CR 4.6. Los criterios de seguridad, confidencialidad y custodia de la
informacidn utilizada o generada se respetan de forma rigurosa,
siguiendo, en su caso, las instrucciones y los procedimientos
establecidos por la organizacion.

RP 5: Obtener las copias
necesarias de los
documentos de trabajo en
soporte convencional o
informatico, en la cantidad y
calidad requeridas por las
caracteristicas del propio
documento, y de acuerdo a
las instrucciones recibidas,
respetando las normas de

CR 5.1. Los pardmetros relacionados con la informacién a copiar —
tamafio, ubicacion, color, fotografias u otros— se identifican con
precision de acuerdo con las instrucciones y los manuales de uso de
las herramientas de reprografia, previamente a su copia.

CR 5.2. Los medios de reprografia existentes —fotocopiadoras,
escaneres, grabadoras u otros— se utilizan con precision de acuerdo
con las instrucciones recibidas, los manuales de uso, y utilizando
criterios de impacto medioambiental.

CR 5.3. Las copias se facilitan en el formato —ampliaciones,
reducciones, copias a dos caras, otros—, orden, nimero y plazo
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proteccion medioambiental.

requeridos, y aplicando criterios de sostenibilidad.

CR 5.4. Los criterios de seguridad, confidencialidad y acceso a la
informacidn obtenida se respetan de forma rigurosa, siguiendo, en su
caso, las instrucciones y los procedimientos establecidos por la
organizacion.

CR 5.5. Las normas de prevencion de riesgos en la utilizacion de los
equipos de reprografia se respetan utilizando con rigor los equipos de
proteccion necesarios, mostrando concienciacion sobre las
consecuencias de su no utilizacion.

RP 6: Realizar labores
basicas de encuadernado
funcional —grapado,
encanutado, otros—,
asegurando la correcta
disposicion y ordenacion del
documento, utilizando los
formatos méas adecuados y
de acuerdo con las
instrucciones recibidas.

CR 6.1. El mantenimiento establecido y los ajustes pertinentes para
un adecuado funcionamiento de los equipos de encuadernacion y
cizallas se realizan periodicamente, siguiendo los protocolos para
cada componente del equipo, desechando los residuos conforme a su
naturaleza y normativa vigente.

CR 6.2. Los materiales necesarios para la encuadernacion se
preparan de acuerdo con el tipo y tamafio del documento a
encuadernar, o las instrucciones recibidas.

CR 6.3. La documentacion se organiza ordenandola de acuerdo con
los criterios establecidos y la correcta utilizacion de los medios
disponibles.

CR 6.4. Las dimensiones de los soportes empleados en la
encuadernacion se modifican de acuerdo con las instrucciones
recibidas, empleando con precision y seguridad las herramientas
disponibles —cizallas u otras—.

CR 6.5. Los materiales de las cubiertas de los documentos a
encuadernar se escogen de acuerdo con los manuales de uso y las
Ordenes recibidas.

CR 6.6. La documentacion se encuaderna —encanutado, grapado,
espiralado, anillado u otras formas de encuadernar basicas— en
funcion de las caracteristicas del documento y de acuerdo con las
instrucciones recibidas.

CR 6.7. El documento encuadernado se comprueba que cumple con
los criterios de calidad establecidos por el superior y la organizacion.

RP 7: Escanear o reproducir
en formato digital los
documentos oportunos,
garantizando la maxima
calidad de los mismos de
acuerdo con los manuales e
instrucciones recibidas, a fin

CR 7.1. Los documentos a escanear se comprueba que no han sido
previamente digitalizados, para evitar duplicidades.

CR 7.2. La estructura basica de carpetas que contendran los nuevos
documentos se identifica con precision para la correcta ubicacion de
los mismos y su posterior recuperacion.

CR 7.3. El tipo de documento impreso se identifica en cuanto a sus
caracteristicas —color, imagenes, fotografias— determinando el
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de su conservacion y
archivo.

formato a escanear mas preciso, de acuerdo con las instrucciones
recibidas.

CR 7.4. El documento escaneado se nombra de acuerdo con las
normas de nomenclatura definidas, referenciandolo, en su caso, de
acuerdo con los campos establecidos del documento.

CR 7.5. El documento escaneado se guarda en la carpeta
correspondiente con precision, de acuerdo con las instrucciones
recibidas o procedimientos establecidos, asociandole, en su caso,
otros documentos relacionados para su rapida localizacion posterior.
CR 7.6. Los documentos electrénicos generados se comprueban,
verificando que la calidad no es inferior a la de los documentos que
los originaron, que estan completos, legibles en todas sus partes y
contiene las paginas consecutivas.

CR 7.7. Las incidencias detectadas en el proceso de escaneado o en
el documento electronico producido, se subsanan o comunican al
superior, asegurando la calidad 6ptima del producto final obtenido.

UCO0970_1: Transmitir y recibir informacidn operativa en gestiones rutinarias
con agentes externos de la organizacion

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP 1: Confeccionar
notificaciones, avisos, rotulos
informativos u otros
documentos internos y
rutinarios, derivados del
proceso de comunicacion, que
no presenten dificultades,
siguiendo las instrucciones
recibidas y utilizando los
medios convencionales o
informaticos, para su ubicacion
en los soportes informativos
indicados.

CR 1.1. Las instrucciones recibidas se interpretan de forma
precisa, solicitando las aclaraciones necesarias hasta su correcta
comprension.

CR 1.2. Las plantillas disponibles de los documentos de
informacion se seleccionan, en su caso, entre las existentes en la
organizacion, de acuerdo con el tipo de contenido, objetivo y
ubicacion del mismo.

CR 1.3. Los documentos internos y rutinarios, se confeccionan a
través de aplicaciones informaticas o utilizando medios
convencionales, siguiendo las instrucciones 0 modelos recibidos, y
respetando las reglas de ortografia y gramatica.

CR 1.4. Los documentos elaborados se presentan al superior en el
tiempo y la forma establecidos, de acuerdo con las normas y usos
internos.

RP 2: Mantener
comunicaciones interpersonales
efectivas con el fin de ser
eficaces en las actividades
profesionales de su &mbito de
actuacion.

CR 2.1. La correccion y comprension del contenido y significado
de la comunicacion se aseguran, en situaciones de interaccion
verbal con miembros del entorno de trabajo y/o coordinadores —
recepcion de informacion o instrucciones de trabajo, transmision
de informacion u otras—, efectuandose una comunicacion
efectiva.

CR 2.2. En actuaciones profesionales que requieren comunicacion
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con uno o varios miembros del entorno de trabajo, se realizan de
forma directa, clara y asertiva.

CR 2.3. La informacion, las aclaraciones o los recursos necesarios
se solicitan al responsable directo o0 a los miembros pertinentes del
entorno de trabajo, ante situaciones de duda o carencias, para el
desemperio de la propia actuacion profesional.

CR 2.4. Las opiniones criticas propias se expresan, si procede,
describiendo de forma concreta y objetiva el tema a que se refiere,
sefialando los aspectos positivos, 0 mostrando empatia, sin
descalificaciones verbales o gestuales y sin juicios de valor.

CR 2.5. Las criticas de otros miembros del entorno de trabajo se
reciben de forma serena y sin reacciones agresivas 0 negativas,
diferenciando cuando se trata de criticas constructivas o no, e
identificando, en su caso, la oportunidad de realizar cambios o
mejorar la propia actuacion.

CR 2.6. Los conflictos en situaciones de trabajo se afrontan
manteniendo una escucha atenta, aplicando pautas especificas de
control, solicitando y proponiendo sugerencias y alternativas para
su resolucion.

RP 3: Transmitir y recibir
presencialmente informacién
operativa y rutinaria de
distintos interlocutores
habituales de la organizacion,
con claridad y precision,
mostrando la imagen
corporativa de la organizacion,
a fin de llevar a cabo gestiones
de comunicacion basica.

CR 3.1. La transmision y recepcién de informacidn operativa y
rutinaria, de forma presencial, se realiza con prontitud y a través
de un trato cortés hacia el interlocutor, aplicando los protocolos de
comunicacion establecidos por la organizacion.

CR 3.2. Los comportamientos de escucha atenta y efectiva se
integran en la transmision y recepcion de la informacion, se
integran en la transmision y recepcion de la informacion, en el
ambito de su competencia, atendiendo a aspectos de comunicacion
verbal, no verbal y paraverbal.

CR 3.3. La presentacion ante los interlocutores externos —
clientes, proveedores u otros agentes—, se realiza y mostrando la
imagen corporativa de la organizacion.

CR 3.4. Los datos identificativos de los interlocutores, en su caso,
se registran en los documentos de control apropiados, solicitando y
comprobando los documentos de identificacion establecidos por
las normas internas.

CR 3.5. Los mensajes recibidos y/o para transmitir se anotan con
los medios apropiados —agenda electronica, libros de notas,
otros—, con precisién y claridad, asegurandose de la correccion de
las anotaciones realizadas a través de las preguntas necesarias.

CR 3.6. Los mensajes se transmiten con claridad y sencillez,
asegurando la comprension de los mismos por el interlocutor.
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CR 3.7. La informacion solicitada y no disponible, o de la que se
tienen dudas, se requiere de las personas o fuentes relevantes
dentro de la organizacion, a través de los procedimientos y canales
internos establecidos.

CR 3.8. Las preguntas y/o informaciones complementarias
requeridas que sobrepasan su &mbito de actuacién se dirigen hacia
las personas oportunas dentro de la organizacion.

CR 3.9. Las respuestas negativas pertinentes se expresan de forma
asertiva, claray concisa, explicando lo necesario, evitando
justificarse y con expresiones de agradecimiento o comprension
hacia el otro, ante las situaciones profesionales

que lo requieran.

CR 3.10. La calidad del servicio propio prestado al cliente, en su
caso, se controla solicitando informacion sobre la satisfaccion
alcanzada con la informacion facilitada.

CR 3.11. Las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de

forma rigurosa.

RP4: Recepcionar y emitir
Ilamadas telefonicas y
telematicas de clientes o
usuarios, atendiéndoles en sus
demandas de informacién
operativa y rutinaria, aplicando
los protocolos de actuacion de
la organizacion y utilizando con
precisién los equipos de
telefonia disponibles.

CR 4.1. Las llamadas telefonicas y telematicas se atienden con
cortesia y prontitud, segun los protocolos o usos de la
organizacion.

CR 4.2. Las llamadas telefdnicas y telematicas se identifican con
exactitud en cuanto a la identidad de la procedencia y asunto que
las motivan —informacion demandada, persona o departamento de
contacto solicitado, u otros aspectos—.

CR 4.3. Las llamadas telefénicas y telematicas se orientan con
precision a través de los recursos o equipos telefonicos disponibles
hacia las personas o servicios solicitados, transmitiendo la
identificacion del interlocutor externo y el motivo de la llamada.
CR 4.4. Los mensajes para otros miembros de la organizacion se
recepcionan asegurando su comprension, y anotandolos a través de
los recursos disponibles para su transmision.

CR 4.5. Los mensajes recibidos se transmiten al destinatario
exacto con precision y rapidez, de forma oral o por escrito a través
de los medios establecidos por la organizacion.

CR 4.6. Las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de forma
rigurosa.

B) DISTRIBUCION TEMPORAL DE LOS CONTENIDOS.
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El siguiente médulos especifico de la FPB.- Servicios Administrativos

Archivo y comunicacion (AYC) 1% curso (4 sesiones semanales),

es impartido conjuntamente por Fernando Salas y Teresa Felipo, Profesores Técnicos de
Formacion Profesional de la especialidad de Procesos de Gestion Administrativa con destino en
el IES Bajo Aragon de Alcafiiz.

La asignacion horaria semanal para dichos modulos se detalla en el cuadro inserto a
continuacion:

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES

8:50a9:40 AYC

9:45a10:35

10:40a11:30

12:00a12:50

12:55a13:45 AYC AYC

13:50a14:40 AYC

Contenidos basicos del médulo ARCHIVO Y COMUNICACION: Duracién 85 horas

Reprografia de documentos:
1 [1 Equipos de reproduccion de documentos.

(10 Identificaciébn de las anomalias mas frecuentes en los equipos de reproduccion.
1 [ Reproduccion de documentos.

] [ Herramientas de encuadernacion bésica.
) [J Utilizacion de herramientas de corte de documentos (cizalla, guillotinas y otras).
1 [J Medidas de segtidad.
Archivo de documentos:
] [J El archivo convencional. Tipos de archivo.
] [ Criterios de archivo: Alfabético, cronoldgico, geografico, otros.
] [1 Técnicas basicas de gestion de archivos.

1 [J Documentos basicos en operaciones de compraventa:- Fichas de clientes. - Pedidos. -
Albaranes y notas de entrega. - Recibos. - Facturas.

Documentos bésicos en la empresa:
71 [1 Documentos comerciales: pedido- albaran — factura.

"1 [J Los libros registro.
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Documentos de la Administracion Pablica y Laboral
1] Contratos y recibo de salarios.
71 U Documentos de la administracion publica.
Comunicacion telefénica en el &mbito profesional:
[ [J Medios y equipos telefonicos.
] [ Funcionamiento de una centralita telefonica basica.
"1 [Pautas de atencion telefonica
Protocolos de la atencion telefonica:
1 [La cultura de empresa.
1 [Recogida y transmision de mensajes telefonicos.
1 [IControl de llamadas.

1 [1 Normas de seguridad y confidencialidad.

Unidades didéacticas propuestas para el médulo ACY desarrollando y cubriendo los anteriores
contenidos:

Horas unidad

Contenidos

(sobre 85)
Unidad 1. La imagen en la empresa. 12
Unidad 2. Equipos de reprografia. 11
Unidad 3. La encuadernacion bésica. 10
Unidad 4. El archivo y su gestion. 10
Unidad 5. Documentos bésicos en la empresa. 12
Unidad 6. Documentos de la Administracion publica y laboral. 11
Unidad 7. La comunicacion telefénica. 10
Unidad 8. Protocolos de la atencion telefénica. 10

ORIENTACIONES PEDAGOGICAS PARA EL MODULO “ARCHIVO Y COMUNICACION”:
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Este modulo profesional contiene la formacién asociada a la funcidn de realizacion de actividades
elementales de gestion administrativa. La definicion de esta funcién incluye aspectos como:

 Encuadernacion y reprografia de documentos

* Registro y archivo de documentacion comercial y administrativa
« Utilizacion de equipos de telefonia

« Recepcidn de personas externas

« Especificacion de los elementos patrimoniales.

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

» Comprobacion y archivo fisico de diversa documentacion. [
» Utilizacion de centralitas telefonicas.
» La realizacion de copias utilizando equipos de reprografia.

« Realizacion de encuadernaciones sencillas.

En el actual contexto, desde la evaluacion inicial con el comienzo del curso, sera prioritaria la recuperacion de
los aprendizajes que por el COVID-19 se han visto afectados durante el curso 2019-2020 integrandolos en las
ensefianzas de las distintas materias del curso 2020/2021: se incorporaran progresivamente, principalmente en
los requerimientos de las tareas y actividades propuestas, que daran pie a desarrollar y solucionar los
potenciales déficit y carencias dentro de un modelo educativo en un contexto de transicion a la normalidad
social, sanitaria y emocional primando, ante todo, el aprendizaje en un marco inclusivo. Se prestara especial
atencion al alumnado de Formacion Profesional Basica desde el punto de vista de la intervencion con ellos del
Departamento de Orientacidn, tanto en cuanto a la orientacion profesional como a la académica y personal /
social.

Distribucion de las unidades didacticas:

Se han dividido las UD en dos bloques, uno primero mas de Archivistica (Uds. 1-4, que imparte Fernando) y
uno segundo mas vinculado a la Comunicacién, oral y escrita (Uds. 5-8, que imparte Teresa), de forma que,
Como en otros cursos, en todo momento se impartiran simultdneamente dos UD, una de cada bloque.
Orientativamente, la distribucion temporal prevista y que se ira ajustando al desarrollo del curso es la
siguiente:

12Evaluacién: Unidades 1 y 5 completas (comenzando la 2 y la 6)

2%Evaluacion: Unidades 2 y 6 completas (comenzando la3y la 7)

3%Evaluacion: Fin unidades 3y 7. Unidades 4 y 8 completas.

Desarrollo de las distintas unidades didacticas: contenidos y criterios de evaluacion:

UNIDAD DE TRABAJO 1. La imagen en la empresa
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Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

Conocer y aplicar el concepto de “imagen corporativa” y los elementos que la
componen.

Identificar las principales funciones que tiene la imagen corporativa en la recepcion de
una empresa.

Apreciar el valor que tiene la imagen corporativa de la empresa y la que transmiten sus
empleados.

Valorar la importancia del vestuario del personal en su imagen corporativa.
Comprender la importancia de aplicar un trato correcto y educado.

Aplicar las normas de cortesia.

Identificar cudles son los elementos méas adecuados en el espacio fisico de las oficinas.

Reconocer y aplicar las pautas y normas del protocolo de actuacion de las empresas.
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Unidad de trabajo: 1 La imagen en la empresa

Contenido

Criterios de evaluacion

1. La imagen corporativa.

1.1. Componentes de la imagen
corporativa

2. La imagen corporativa en la
recepcion de las empresas.

2.1. Funciones de la recepcion.
2.2 Espacios en la zona de
recepcion.

2.3. Atencion del personal de
recepcion.

3. La organizacion del entorno
fisico de las empresas.

3.1. Condiciones ambientales.
3.2. Disposicién de los
elementos.

3.3 El mobiliario y la
decoracion.

4. Las normas de cortesia y
protocolo en las empresas

4.1. El protocolo empresarial.

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 seguln la situacion.
¢) 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
deésta.

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.
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UNIDAD DE TRABAJO 2. Equipos de reprografia.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

Conocer y analizar los distintos sistemas para reproducir documentos en la empresa.
— Identificar las principales caracteristicas de los equipos de reproduccion.
— Reconocer los diferentes tipos de equipos de reproduccion existentes en el mercado.

— ldentificar los principales aspectos que hay que tener en cuenta en cuanto a la calidad
en la reproduccion de documentos.

— Saber valorar la importancia que tiene la seguridad y la salud en el mantenimiento de
los equipos de reprografia instalados en las empresas.

— Aprender a usar los diferentes dispositivos utilizados en la reproduccion de documentos
mas utilizados actualmente en las empresas y organismos publicos adaptados a las
nuevas tecnologias.

— Conocer el tratamiento correcto de los residuos de los equipos de reprografia.
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Unidad de trabajo: 2 Equipos de reprografia.

Contenido

Criterios de evaluacion

1. Equipos de reproduccion de documentos.
2. La fotocopiadora.

2.1. Componentes de la fotocopiadora.

2.2 Tipos de fotocopiadoras.

2.3. El papel y su carga en la fotocopiadora.
2.4 Incidencias en el uso de la
fotocopiadora.

3. La impresora.

3.1. Criterios de seleccion.

3.2. Tipos de impresoras.

3.3. Tipos de papel usados para la
impresora.

3.4 Pruebas de reproduccion e la impresora.
3.5 Incidencias.

4. El escéner.

4.1 Elementos del escéner.

4.2 Tipos de escaner.

4.3 Incidencias en el uso del escaner.

5. Reproduccién de documentos.

5.1 Calidad en la reprografia.

5.2 Parametros en los equipos de
reproduccion.

5.3 Ajustes durante la reproduccion.

6. Seguridad, salud y medio ambiente en las
operaciones de reprografia.

6.1 El medio ambiente y los equipos de
reprografia.

a)Se han diferenciado los distintos equipos de reproduccion y
encuadernacion.

b)Se han relacionado las
encuadernacion basica.

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 basicos (grapado, encanutado y otros).

distintas modalidades de
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UNIDAD DE TRABAJO 3. La encuadernacion basica.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

Conocer el concepto de encuadernacién bésica.
Seleccionar el método de encuadernacion adecuado a las caracteristicas del trabajo.

Identificar los principales sistemas de encuadernacion, sus caracteristicas y su
aplicacion.

Aplicar un buen uso a cada una de las herramientas utilizadas en una encuadernacion
bésica.

Identificar las medidas de seguridad que es necesario aplicar a la hora de realizar
encuadernaciones.

Reconocer las incidencias que pueden surgir en los equipos de encuadernacion y sus
soluciones.

Distinguir los diferentes materiales, sus caracteristicas y su uso en la encuadernacién
bésica.

Saber actuar con responsabilidad acerca de los residuos en las encuadernaciones y su
reciclado.
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Unidad de trabajo: 3 La encuadernacion basica

Contenido Criterios de evaluacién

1. La encuadernacion | a)Se han diferenciado los distintos equipos de reproduccion y encuadernacion.

béasica. b)Se han relacionado las distintas modalidades de encuadernacion basica.

2. Técnicas de c) Se han reconocido las anomalias mas frecuentes en los equipos de reproduccion.
encuadernacion. d)Se han obtenido las copias necesarias de los documentos de trabajo en la calidad y,
en la encuadernacion cantidad requeridas.

3. Utiles y e)Se han cortado los documentos, adaptdndolos al tamafio requerido, utilizando
herramientas para herramientas especificas.

encuadernar. f) Se han observado las medidas de seguridad requeridas.

3.1 Herramientas de | g)Se han encuadernado documentos utilizando distintos métodos bésicos (grapado,
corte encanutado y otros).

3.2 Herramientas de
taladrar y perforar
3.3 Plastificadoras
3.4 Destructoras

4. Ajustes de equipos
y mantenimiento.

5. Materiales
utilizados en la
encuadernacion
basica.
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UNIDAD DE TRABAJO 4. El archivo y su gestion.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

Conocer qué es un archivo y sus caracteristicas.
Distinguir las funciones bésicas de los archivos en la empresa.
Seleccionar el sistema de archivo adecuado a la documentacion que hay que archivar.

Identificar las medidas de seguridad que es necesario aplicar a la hora de archivar
documentacion.

Reconocer los diferentes tipos de material y equipos utilizados para el archivo de
documentacion.

Identificar cada una de las fases que componen el proceso de archivo de la
documentacion.

Saber cdmo tratar y ejecutar el traslado de documentacion entre archivos.

Saber actuar con responsabilidad ante documentacién clasificada como confidencial.
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Unidad de trabajo: 4 El archivo y su gestion

Criterios de evaluacioén

1. El archivo.

1.1 Funciones y problemas

2. Tipos de archivos.

3. La organizacién del archivo.

3.1 Proceso para archivar un documento
4. Sistemas de clasificacion, ordenacién
y codificacion.

4.1 Criterios de clasificacion del archivo
5. Materiales y equipos de archivo.

5.1 Archivos informaticos

6. Métodos de archivo.

7. Técnicas bésicas de gestion de
archivos.

7.1 Seguimiento

7.2 Almacenamiento

7.3 Conservacion

7.4 Acceso y entrega

7.5 Expurgo

8. Seguridad y confidencialidad

8.1 Normas de seguridad y acceso

8.2 Medidas preventivas

8.3 Confidencialidad

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 informacion fundamental que deben incluir
los distintosdocumentos comerciales y administrativos basicos.

g) Se han registrado los diferentes documentos administrativos
béasicos.

h) Se ha comprobado la veracidad y la correccion dela informacion
contenida en los distintos documentos.

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

j) Se ha valorado el empleo de aplicaciones informaticas en la
elaboracion de los registros.
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UNIDAD DE TRABAJO 5. Documentos béasicos en la empresa.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

— Conocer el concepto de compraventa.

— ldentificar las partes que intervienen en una operacion de compraventa y los
documentos que se generan.

— Reconocer los tipos de pedidos y los principales elementos de un impreso de pedido.
— Saber cuales son los tipos de albaranes y los elementos que tienen.

— ldentificar los tipos de facturas y los elementos que presentan.

— Cumplimentar los impresos de pedido, los albaranes y las facturas.

— Conocer y saber cumplimentar los libros registro de facturas expedidas y recibidas.

— Conocer y saber interpretar el contenido de las fichas de almacén, producto,
proveedores y clientes.




FORMACION PROFESIONAL BASICA
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

3004 - ARCHIVO Y COMUNICACION

Unldad de trabajo: 5 Documentos baS|cos en la empresa

Contenido Criterios de evaluacion

a) Se han identificado los distintos tipos de archivo.
1. La operacion de compraventa.

. b) Se han descrito los diferentes criterios utilizados para archivar.
2. Los documentos comerciales.

1.1 El pedido c) Se han indicado los procesos basicos de archivo.
1.2 El albarén d) Se han archivado documentos en soporte convencional siguiendo
1.3 Lafactura los criterios establecidos.
3. Los libros de registro. ] _ _
1.1 Libro registro de facturas e) Se ha accedido a documentos previamente archivados.
expedidas o f) Se ha distinguido la informacion fundamental que deben incluir los
1.2 Libro de facturas recibidas distintosdocumentos comerciales y administrativos basicos.

g) Se han registrado los diferentes documentos administrativos
bésicos.

h) Se ha comprobado la veracidad y la correccién dela informacién
contenida en los distintos documentos.

i) Se han elaborado los diferentes registros de maneralimpia, ordenada
Y precisa.

j) Se ha valorado el empleo de aplicaciones informaticas en la
elaboracion de los registros.
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UNIDAD DE TRABAJO 6. Documentos de la Administracion publica

y laboral.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

Conocer las principales funciones asignadas al Departamento de Recursos Humanos.
— ldentificar en el calendario de trabajo el contenido minimo incluido en él.

— Reconocer el impreso de una orden de trabajo y distinguir los diferentes conceptos que
lo integran.

— Utilizar las expresiones adecuadas para referirte a los conceptos utilizados en un
contrato de trabajo.

— Identificar las partes de un recibo de salario.
— ldentificar los diferentes niveles de la Administracion publica.
— Conocer los tramites que se pueden realizar con la Administracion publica.

—  Saber realizar trdmites habituales con organismos publicos.



FORMACION PROFESIONAL BASICA
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3004 - ARCHIVO Y COMUNICACION

Unidad de trabajo: 6 Documentos de la Administracion publica y laboral

Contenido

Criterios de evaluacion

1. El Departamento de Recursos Humanos.
2. Documentos de planificacién del personal
2.1 Calendario laboral

2.2 Ordenes de trabajo

3. Documentos de gestion del personal

3.1 Ficha de empleado

3.2 Control del absentismo

4. Documentacién laboral vinculante

4.1 Contrato de trabajo

4.2 Recibo de salarios

5. La Administracién publica: tramites y
documentos

5.1 Tramites ante la Administracién

5.2 Los documentos administrativos

e Documentos de planificacion del personal.

e Documentos de gestion del personal.

e Documentacidn laboral vinculante.

o La Administracién publica: tramites y
documentos.

a) Se han identificado los distintos tipos de archivo.

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

c) Se han indicado los procesos basicos de archivo.

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

e) Se ha accedido a documentos previamente archivados.

f) Se ha distinguido la informacion fundamental qu
deben incluir los distintosdocumentos comerciales
administrativos basicos.

g) Se han registrado los diferentes documentc

administrativos basicos.

h) Se ha comprobado la veracidad y la correccion del
informacion contenida en los distintos documentos.

i) Se han elaborado los diferentes
maneralimpia, ordenada y precisa.

registros ¢

j) Se ha valorado el empleo de aplicaciones informatic:
en la elaboracion de los registros.
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UNIDAD DE TRABAJO 7. La comunicacion telefonica.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

— Conocer las fases del proceso de comunicacion telefénica.

— Reconocer los elementos basicos de un proceso de comunicacion telefonica.

— Distinguir los conceptos de expresién verbal y no verbal.

— ldentificar los distintos usos y servicios que ofrecen los medios y equipos telefonicos.
— Utilizar las expresiones adecuadas en el proceso de una llamada telefénica.

— Reconocer las funciones que realiza una central telefénica y los diferentes tipos que
muestra el mercado.

— Seleccionar el tipo de central telefénica adaptada a tus necesidades.

— Saber utilizar y gestionar los diferentes métodos para buscar el nimero de teléfono de
un abonado que desconocias.

— Conocer como realizar una llamada de tipo internacional.



FORMACION PROFESIONAL BASICA
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Unidad de trabajo: 7 La comunicacion telefonica

Contenido

Criterios de evaluacion

1. El proceso de comunicacion telefonica.

1.1 Concepto y fases

1.2 La correcta atencion telefonica

1.3 La expresion verbal

1.4 La expresion no verball.1

2. Medios y equipos telefonicos.

2.1 Tipos de teléfonos

2.2 Usos y servicios

3. Centrales o centralitas telefdnicas.

3.1 Prestaciones que ofrecen las centralitas
3.2 Ventajas del uso de centralitas

3.3 Tipos de centralitas

4. Pautas de atencion telefonica.

4.1 Los componentes de la atencion telefénica
4.2 Gestion eficaz del teléfono

4.3 Las barreras en la comunicacion telefonica
5. Busqueda de informacién telefénica.

6. Llamadas internacionales.

a) Se han reconocido diferentes equipos de telefoni

b) Se han valorado las distintas opciones de
centralita telefonica.

c) Se han atendido las llamadas telefdnicas siguier
los protocolos establecidos.

d) Se han derivado las llamadas telefonicas hacia
destinatario final.

e) Se ha informado, al destinatario final de la llama
del origen de la misma.

f) Se han cumplimentado notas de aviso telefonico
manera clara y precisa.

g) Se ha demostrado interés en utilizar los distir
equipos telefénicos de una manera eficaz.

h) Se ha mostrado cortesia y prontitud enla atencié
las llamadas telefonicas.
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UNIDAD DE TRABAJO 8. Protocolos de la atencion telefonica.

Al finalizar esta unidad el alumnado debe ser capaz de:

— Conocer los conceptos de responsabilidad social corporativa y de cultura de empresa.

— Apreciar la importancia de conocer las costumbres y el protocolo de actuacion cuando
nos encontremos en otros paises.

— Distinguir entre comunicacion verbal y no verbal.

— ldentificar los distintos usos y servicios que ofrecen los medios y equipos telefénicos.
— Aprender el concepto de la confidencialidad y su relevancia en las empresas.

— ldentificar la mision, visién y valores de una empresa que los esté aplicando.

— Seleccionar el tipo de central telefonica adaptada a unas necesidades determinadas.

— Investigar acerca de las normas de cortesia y protocolo que se aplican en otros paises.

— Reconocer la obligacion de guardar confidencialidad y secreto durante la relacion
laboral.



FORMACION PROFESIONAL BASICA

SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

3004 - ARCHIVO Y COMUNICACION

Unidad de trabajo: 8 Protocolos de la atencidn telefonica

Contenido

Criterios de evaluacion

1. La cultura de empresa
1.1 Responsabilidad social
corporativa (RSC)
2. Las comunicaciones en el
extranjero
3. La comunicacion telefonica
3.1 Emisidn de llamadas
3.2 Recepcion de llamadas
3.3 Interlocutor en espera
3.4 Transferencia de Illamadas
3.5 Situaciones especiales
4. Recogida y transmision de
mensajes telefonicos
4.1 Protocolo de actuacion
4.2 Nota o0 aviso de llamadas
4.3 Mensajes en el contestador
5. Control de llamadas
6. Normas de seguridad y
confidencialidad
= Lacomunicacion
telefdnica.
= Recogiday
transmision de
mensajes
telefdnicos.
= Control de
llamadas.
=  Normas de
seguridad y
confidencialidad.

a) Se han reconocido diferentes equipos de telefonia.
b) Se han valorado las distintas opciones de la centralita telefonica.

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

d) Se han derivado las Ilamadas 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 enla atencion a las llamadas
telefonicas.
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C) METODOLOGIADIDACTICA

Lametodologia guevoyaaplicarenelaulasedirigeaunaensefianzaactiva,
participativa,progresiva,individualizada eintegral. Unametodologia queconvierteal
alumnoyalaalumnaenagentefundamentaldesupropioaprendizaje ~ yquefomenta la  INTERACCION
alumnof/a-profesoryalumno/a-alumno/a  conelfindegenerar  aprendizajes  significativosyfuncionales,
utilizando,siemprequeseaposible, experienciasde la vidarealycercanasa los alumnos.Paraellose actuarade la
siguiente forma:

1.-PreviamentealiniciodelaUnidaddeTrabajorealizaremosactividadesde
activaciéndeconocimientosprevios,destinadasaaveriguarlosquepuedantenerlos alumnos y las alumnas. Para
ello utilizaremos pequefios debates o discusiones, preguntasyactividadesfocalesintroductorias
comoentregademateriales, documentaciono cualquierotro.

2.- Cada Unidad de trabajo sera brevemente introducida mediante unaexposicion situacional de la
materia en relacion con la  Ultima sesion de clase,intentandoquehayaunacontinuidad enlaimparticion

deloscontenidos, asicomouna
relaciéndirectaconlarealidaddelalumnoyelentornoeconémicoysociolaboral . Enla introduccion
tambiénsesefialaranlosobjetivosquesepretenden,enlazandolamateria

conlasunidadespreviamentevistasconelfindequeelalumnadotengaunavision globalode

conjuntoysepainterrelacionarloscontenidostratadoshastaesemomento.

3.-Laexposiciondeloscontenidosconceptualesseraclaraydetallada,aunguenoexcesivamente
prolija.Sefomentaraqueelestudiantadoplanteedudas,vaya

utilizandolaterminologiaprecisayadecuadaencorrespondenciaalasUnidadesde Trabajoquesetratenyque
manejeyutilicelasherramientasdeconsultayaprendizaje

necesarias(recibosdeliquidaciondesalarios,impresos,instancias,documentaciondel serviciodecorreos,
etc.). Tambiénseentregara materialtedrico,referencias bibliogréaficas,Webgrafia

ocualesquieraotrosdatosadicionalessiemprequeseestime
convenienteyconobjetodequeelalumnoampliesuaprendizaje,conocimientos e informacién.

4.- Unavezimpartidoslosconceptos,serealizarinactividadesdedesarrollotalescomoejercicios
practicos,resimenes, mapasconceptualesyesquemas quepermitancodificarmejor
lanuevainformacidnyorganizarlaglobalmentedeforma tal  que posibiliteelestablecimiento
deconexiones. Tambiénserealizarantrabajos
individualesy/oenequipoyestudiooanalisisdecasosconcretos.Lasactividades de
desarrollotendranporobjetoconseguirlosobjetivosfijadosensudimensionglobal,
partiendodelosconceptosyadentrandose eneldominiode losprocedimientosyel fortalecimiento
deactitudesqueposibiliten alosalumnoselejercicioprofesional.

Paralaejecuciondealgunasdelasactividades dedesarrollopodratrabajarse en

pequefiosgruposy/opodranestablecerseequipos.

5.- Entodomomentoseimpulsara enlosalumnosylasalumnasla
responsabilidad,lapuntualidad,elcumplimientodelasobligacionesquelesincumben,
el“saberestar” elrespeto, lareflexion,elanalisisdedatosyhechos ylaformacionde juiciocritico,la
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adquisicionyprofundizaciénde  fundamentostedricoscomobasede las  soluciones  deproblemas
Jlacapacidaddecomunicacionylaexpresiondelpropio pensamiento y opinién, mostrando siempre tolerancia y
respeto a las opiniones contrariaseigualmenteseanimaraalestudiantadoparasuparticipacione intervencién
activaen elaulayparaque aporte,siemprequeseaposible, lasexperienciasque
poseeyloscasosqueconoceconelfindeasegurarlarelaciondeactividades de
ensefianzaaprendizajeconlavidareal.

6.-Sefomentard,igualmente,elaprendizajeautonomoencuantoimplica la
motivaciénporquereraprender,saber,investigar,ampliarlosconocimientos, poneren
préacticanuevossaberesydesarrollarhabilidades,todolocual permitealestudianteser autordesupropioproceso
cognitivoeincrementasucapacidaddeaprenderaaprender.
Atalfinelalumnodeberarealizarejercicios,actividadesytrabajosdeinvestigaciono desintesis en
casa,loscualesse estimanconstitutivos deactividadesdedesarrolloo
précticasyserandebidamenteconsideradasen elprocesode evaluacion.

7.-Sepotenciardelusodelasnuevastecnologiascomorecursofacilitadorde modelos,impresos,
etc.ycomomedio deaprendizajeennuestromodulo,bien para
obtenerycompletarinformacion,bienparaproponeryllevaracaboactividades.

8.-Alahorade evaluarlasactividades delosalumnosylasalumnas,
determinaremosyaclararemossiemprelosobjetivosquesepretenden.Sostendremos  susprogresos,presentando
tareascadavezmascomplejas ylesayudaremos a comprender
loserrores.Elerrorsevalorizaracomomedioparacomprender elproceso deaprendizajedelalumnoydela
alumnayayudarlesagueloidentifiquenylo corrijan.Entodomomentolesharemostomarconciencia
desusposibilidades,favoreciendosumotivacionparaestudiaryunautoconceptopositivo.

D) PROCEDIMIENTOS DE _EVALUACION DEL APRENDIZAJE DE LOS ALUMNOS

Losmétodoseinstrumentosdeevaluaciéndelosquemevoyavalerson:

1.-Pruebasindividualesperiodicas, que pueden ser  tanto pruebas  objetivas-
verdadero/falso,deeleccion  multiple,completar—-como  preguntas de exposicion y  desarrollo—-

preguntasbreves, ensayo,desarrollodeuntema, analisisde casosyresoluciondeproblemas-
odecaractertedrico,practicootedrico-
practico.Suobjetoescomprobarqueelalumnoconocesuficientementeloscontenidos queseconsideranminimos.

Porreglagenerallaspruebasindividuales sellevardnacabomediante exadmenessibien
enaquellasseccionesopartesde materiaenque resulte conveniente, podranrealizarse pruebaspracticas
enlasqueel/la estudiante demuestre suscompetenciasydestrezas eneldominiode los objetivos curriculares asi
como pruebas oralesquesirvanparaacreditarsucompetencia en comunicacion
oral,escuchaactiva,asertividad,habilidadessocialesyprotocolo empresarialyquedemuestren ,endefinitiva,
lapuestaenpracticadelasdiversas técnicasestudiadas

2.-_Trabajo v tareas delalumno/a(generalmente actividades didéacticas diversas sobre
losapuntes,trabajos,informes,
documentacion,etc.Serviranparaverificareltrabajopersonaldelalumno/aatravésdelas
actividadesdedesarrolloylaspracticas. Se entregaran generalmente en la plataforma AEDUCAR
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3.-Observaciondirectaysistematicayregistrodelamismaatravésdela
correspondientefichaderegistrodeactitudes.Permiteobtenerinformacionsobrelos
procesosutilizadosporelalumnoensuaprendizaje ytambiénpermiteevaluar
comportamientos,valores,actitudes,niveldeintegracion,etc.

E) CRITERIOS DE CALIFICACION

Lacalificacion delméduloserealizaradeformacontinuapor
unidades.CadaunidaddidacticatendraunanotanuméricaentreOy10ysesuperara
cuandoseaigualosuperiora5.Lacalificacion decadaunidaddidacticaseefectuara
teniendoencuentalossiguientesporcentajes:

1.-Pruebas individuales objetivas—verdadero/falso,eleccionmultiple- oexamenes,biende
preguntas brevesodedesarrollo deunaovariascuestionesydetipote6rico,practicoo tedrico-
practico:Supondranel50%delanota

2.- Trabajopersonal Yy tareasdelalumnoatravésdelasactividades dedesarrolloypréacticas en
AEDUCAR,Supondranel40%delanota

3.- Observacionsistematica de la actitud y comportamiento en clase:10% de la nota. Se
valoraran los siguientes aspectos, que nos daran medida del &mbito afectivo-actitudinal:

3.1.- Asistencia a clase. Se restara 0,1 puntos de este apartado por cada dia de falta injustificada.

3.2.- Entrega puntual de las tareas. Se restara 0,1 puntos de este apartado por cada dia de retraso
injustificado.

3.3.- Respeto con las normas (distancia, mascarilla, mévil...) y materiales de clase. Se restara 0,1
puntos de este apartado por cada incumplimiento.

3.4.- Respeto hacia el resto de la clase y hacia la profesora. Se restaran 0,1 puntos de este apartado
por cada incumplimiento.

3.5.- Actitud disruptiva ante el proceso de ensefianza/aprendizaje. Se restaran 0,1 puntos de este
apartado por cada incumplimiento.

.Es necesario obtener una puntuacion, igual o superior al 4 sobre diez en el apartado de exdmenes y
en el de trabajo personal para poder promediar las notas de ambos apartados. De no conseguir un 4 minimo
en cada uno de esos dos apartados se dard por suspendida la evaluacion con un méximo de un 4 en la
evaluacion, o la nota promedio si ésta es menor.

Trimestralmente se calculard una nota que se plasmara en el boletin de evaluacion. La nota de la
evaluacion sera la suma resultante de aplicar a la media aritmética de todas las variables de tal periodo
(media de las pruebas objetivas + media de las actividades y précticas + media de la actitud) los porcentajes
que anteceden (50% de las pruebas objetivas + 40% de las actividades de desarrollo y précticas o trabajo
personal del alumno + 10% actitudinal) y redondeada al alza si el decimal es 0,6 o superior y a la baja si el
decimal es menor que 0,6 , siempre y cuando la nota minima en cada uno de los bloques sea de 4 y la media
de como resultado un minimo de 5 puntos.
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Lacalificacion positivadelmdduloseproducira,conformealoantedichoenel
parrafoprecedente,conunanotaigualosuperiora5en todaslas unidadesdidacticas,lo cualpermitirdpromocionar.
Lanotafinaldelmédulovendréexpresada porlanota numéricaentrely10,siendolacalificaciondeSobresaliente
paranotasde9y10,de  Notableparanotasde7y8,deBienparanotade  6,deSuficiente  paranotadeby  de
Insuficienteparamenosdeb.

Parapoderpromocionarserdabsolutamenteimprescindible:

1.-Queel/la estudiante, conforme aloindicadoenelparagrafoanterior,tenga unanotaigualosuperiorab
entodaslasunidadesdidécticas.

2.-Queelalumnopresentetodaslaspracticas,ejercicios,actividades de
desarrolloocualesquieraotrosrealizadosenelaulaoencomendados.

F) ACTIVIDADES DE RECUPERACION  PARA LOS ALUMNOS PENDIENTES

Los alumnos con el médulo pendiente en la evaluacién final de abril dispondran de actividades de recuperacion
que serén debidamente secuenciadas y revisadas por el/la docente en las clases de repaso oportunas en aras a
facilitar y promover la recuperacion en junio de las UD que estén pendientes de superacion.

En el caso de los alumnos de ADG2 que tienen el mddulo pendiente de primer curso se ajustara el calendario de
actividades de recuperacion facilitando, en todo momento, que puedan seguir las actividades de recuperacion
ajustadamente al calendario de 2° curso garantizando, en todo caso, la posibilidad de titular en 2° curso en sus
plazos ordinarios.

G) MATERIALES Y RECURSOS DIDACTICOSQUE SE VAYAN A UTILIZAR,
INCLUIDOS LOS LIBROS DE USO DE LOS ALUMNOS

Los recursosde guedisponeelauladondese impartenlas clasesalgruposonlos
siguientes:mediosinformaticos,mesasdeoficina,archivadores,estanterias,unapizarra.

Los medios informaticosse componen de 15 ordenadorespara uso de los
alumnos,unordenadorparausodelprofesoryunaimpresoraparausodelprofesor.
EstaninstaladoslossiguientesSistemasoperativosyprogramas.

Windows- 10

Ms Office

Mecasoft-Pro5.0

Antivirus Avast..

Cadaalumnodeberaaportar losmaterialesyutilesbasicosqueutilizarda
diario,talcomofoliosopapelyespecialmente unpendriveomemoriaUSB,esencial
parapoderrealizarlasactividadesyguardar
ensoporteinformaticotodaslaspracticasdeclaserealizadastantoendichomédulo
comoenotros,especialmenteenlostemasdehojasdecalculoExcel,procesadorde textosybasesdedatos. También
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disponen de espacio en la nube por la GSuite corporativa de @iesbajoaragon.com asi como en la
plataforma AEDUCAR.

Paralas exposicionesteoricasseharausodepizarraconvencionalydelcafionde videoyordenador.
Bibliografiabasica:
-Apuntes, videotutoriales, plantillasyfotocopiasfacilitadosporel profesor.

- Libro de texto del modulo. Ed. Editex.

Otrasherramientas:

-Articulosdeprensayderevistasespecializadas: enlaces de internet
-Revistas y articulos seleccionados de blogs académicos.

El docentepodrarecomendarcuantabibliografiaywebgrafia estimeoportuna
paraqueelalumnoamplieyprofundiceconocimientosytambiénpodrautilizartodo
tipoderecursosymaterialesquepermitaneldominiodeloscontenidos conceptuales,

procedimentalesyactitudinalesquesederivende estemddulo.

H) ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS Y EXTRAESCOLARES QUE SE PRETENDEN
REALIZAR DESDE EL DEPARTAMENTO

InformacionenelDepartamentodeQOrientacion y en la medida que la situacion sanitaria lo posibilite.

) MEDIDAS DE ATENCION A LA DIVERSIDAD Y ADAPTACIONES CURRICULARES PARA
LOS ALUMNOS QUE LAS PRECISEN

Enelprocesodeensefianza-aprendizajefacilitaremoslaadaptaciéndetodotipo de
alumnadoyencaminaremosnuestraactuaciona lograrque todoslos alumnospuedan alcanzar los resultados de
aprendizaje y capacidades y unidades de competencia relativosaestemddulo.Paraello:

-Dispondremosejercicioscondiferentesgradosdedificultad,adaptadosalas
necesidadesindividualesdelalumnado.

-Realizaremos gjerciciosenpequefiosgruposparafomentar lacolaboraciony
cooperaciondelosalumnos.

-Adecuaremoslostiemposenlarealizaciondeactividades.

-Lasactividadesdeberantenerunagraduacionenintervalosdedificultadmenor
guelasactividadesdesarrolladasenelaulacuandoseobservendificultadescognitivas
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enelaprendizaje.Cuandohayaexistidounafaltadetrabajoporpartedelalumnose
podranproponeractividadessimilaresalasya realizadas

-Estableceremos ejerciciosderefuerzoparaaquellosalumnosqueenuna evaluacion
nohayanobtenidoresultadopositivoonohayanalcanzadolosobjetivos minimosprogramados.

-Ejerciciosdeampliacion, destinadosalalumnadoconmayornivelde conocimientoso
conunamayordestrezaenlarealizaciéndedeterminadasactividades.

Entodomomentosefomentaraentrelosalumnosunaactitudderespetohacialas
diferenciasquepresentenunosrespectoaotros.

Asimismo se adoptaran cuantas medidas sean necesarias para facilitar al maximo el correcto seguimiento
de las clases y realizacién de las actividades de aula por cualquier alumno que pudiera presentar
limitaciones o cualquier grado de discapacidad sensorial, fisica 0 motora.

J) OTROS

Plan de Contingencia

Duranteunperiododeausencia delprofesor,conelobjetivodecompletar 0
complementarlosconocimientosrelacionadosconestemdduloydependiendodela
ubicacionenelcalendarioescolardelperiododeausencia,seplantearaalosalumnos
lossiguientestrabajosarealizarysuentregaalprofesortitularosustitutocuandoéste seincorpore:
gjerciciospracticossobre las UDs que se estan estudiando.Realizacion delas
distintasunidadesdeaprendizajeporniveles.

La presente programacion estd redactada para un escenario de ensefianza presencial. Si por circunstancias
excepcionales se debe pasar a un modelo semipresencial o a distancia, se aplicaran las modificaciones que a
continuacion se indican:

1. Objetivos, resultados de aprendizaje, contenidos y criterios de evaluaciéon: Se mantendran los
mismos que se han planteado.

B) Distribucion temporal de los contenidos: Se indicardn cudles serdan los contenidos minimos
imprescindibles necesarios para alcanzar las competencias del modulo, que se priorizardn en la
temporalizacion en escenarios de educacion semipresencial o a distancia.

C) Metodologia didéctica. En el escenario de ensefianza a distancia se empleard la plataforma AEducar
como medio y canal preferente. Tanto alumnado como profesorado se familiarizardn con esta
herramienta en las clases presenciales para realizar a través de ella tareas y actividades de cada unidad
didactica asi como difusion de materiales complementarios al contenido de la misma.

D) Procedimientos de evaluacion del aprendizaje de los alumnos: Los resultados de aprendizaje que se
trabajen a distancia se evaluardn mediantes la realizacion de exdmenes y tareas a través de la plataforma
Aeducar, guardando su calificacion similares porcentajes a la planteada para la situacion presencial.
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Ante un escenario de semipresencialidad, las calificaciones seran el resultado de combinar las obtenidas
en el proceso a distancia y las notas presenciales.

E) Criterios de calificacion. Se aplicardn los mismos porcentajes que para la ensefianza presencial,
contando en este caso en el 10% de la nota la respuesta favorable y participativa del alumnado en las
actividades propuestas online: tareas, videoconferencias, test, foros...

F) Actividades de recuperacion para los alumnos pendientes. En un escenario a distancia las actividades
de recuperacién se realizardn siguiendo las indicaciones que determine la profesora a través de la
plataforma AEducar, debiendo realizar las actividades que se propongan asi como las pruebas que
acrediten la adquision de los contenidos minimos en aquellas unidades didacticas que habian quedado
pendientes.

G) Materiales y recursos didacticos que se vayan a utilizar, incluidos los libros para los alumnos.
Ademas de los indicados en el apartado G) inicial, tomara protagonismo la plataforma Aeducar como
medio de traslado a los alumnos de tareas, actividades, materiales, videos y materiales que considere
oportunos la profesora asi como para recoger y puntuar las tareas o examenes realizados en caso de un
escenario de ensefianza a distancia.

I) Medidas de atencion a la diversidad y las adaptaciones curriculares para los alumnos que las
precisen. Se llevaran a cabo siguiendo las indicaciones del apartado I).

Mecanism imientovvaloracion.

Conrespectoalseguimientoyvaloraciondelasprogramaciones, setienen
previstoslossiguientesmecanismos:

-Enlahojacorrespondiente alseguimientodelasprogramacionesserealizara mensualmente,se
ponenlos contenidosimpartidosysihahabidoalgunadesviacioncon respecto a los contenidos inicialmente
programados. En caso de haber alguna desviacion,seproponela maneradesolucionarlo.

-Lasconclusionesdelequipoeducativoenlasesiondeevaluacidninicial.

-Lasindicacionesdelequipoeducativoenlassesionesdeevaluacidnordinaria.

-Lasobservacionesquepudierahacereltutoren losequiposeducativos.

-Lasobservacionesquepuedahacerelgrupo.

-Laspropuestasdelpropioprofesor.

Conestosmecanismosseobtendranlasconclusiones guedenlugaralas modificaciones

arealizarenlaprogramaciondeestemoduloparaelcursosiguientey queseincluiranenlaMemoriaFinalde
cursodel Departamento.

K) METODOLOGIAY EVALUACION EN CASO DE CONFINAMIENTO

Se ha contemplado ya en los restantes apartados de la programacion. Al tratarse de un maédulo
profesional que se imparte en un aula con dotacion informética, se desarrollan todas las actividades
didacticas evaluables, pruebas y tareas a través de la plataforma AEDUCAR, de forma nata, incluso en
modo presencial.

De este modo, en una situacion potencial de confinamiento o semiconfinamiento no habria
afeccion en los criterios de evaluacion ni calificacion. La afectacion a la metodologia seria la normal,
derivada del teletrabajo online, haciéndose mas intensa la atencion y resolucion de dudas al alumnado a
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través de nuevos videotutoriales y/o foros y herramientas de consulta y mensajeria previstas en
AEDUCAR cuando no sea posible dar ninguna atencion presencial en el aula.



