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PROGRAMACIÓN GENERAL 

DEL MÓDULO PROFESIONAL

· 1.- Introducción
La presente guía didáctica se ha realizado siguiendo las directrices del Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el catálogo nacional de cualificaciones profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones profesionales de la Familia Profesional Administración y Gestión.

PERFIL PROFESIONAL Y COMPETENCIA GENERAL
El perfil profesional del Programa de Cualificación Profesional Inicial “SERVICIOS AUXILIARES EN ADMINISTRACIÓN Y GESTIÓN” queda determinado por su competencia general, sus competencias profesionales, personales y sociales, por la relación de cualificaciones y, en su caso, unidades de competencia del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el mismo.

La competencia general consiste en distribuir, reproducir y transmitir la información y documentación requeridas en las tareas administrativas y de gestión, internas y externas, así como realizar trámites elementales de verificación de datos y documentos a requerimiento de técnicos de nivel superior con eficacia, de acuerdo con instrucciones o procedimientos establecidos.

ENTORNO PROFESIONAL
Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del sector privado o público, principalmente en oficinas, despachos o departamentos de administración o servicios generales, estando presente en todos los sectores productivos, así como en la Administración Pública, destacando por su alto grado de transectorialidad.

OCUPACIONES Y PUESTOS DE TRABAJO RELEVANTES
Las ocupaciones y puestos de trabajo más relevantes son:

· Auxiliar de oficina.

· Auxiliar de servicios generales.

· Auxiliar de archivo.

· Clasificador y/o repartidor de correspondencia.

· Ordenanza.

· Auxiliar de información.

· Telefonista en servicios centrales de información.

· Taquillero.

Debido al cambio constante en la legislación, los tipos de documentos y la integración de los procedimientos administrativos que utilizan las empresas, el mercado laboral demanda a estos profesionales una actualización continua y una actitud positiva para el aprendizaje, la autoformación y la responsabilidad. Además, la creciente competitividad en el mundo empresarial requiere, asimismo, profesionales capaces de desarrollar su actividad en un entorno de gestión de calidad, seguridad laboral y respeto por el medio ambiente.

· 2.- Módulo: Operaciones básicas de comunicación

Este módulo contiene la formación necesaria para establecer comunicaciones presenciales, telefónicas y telemáticas relacionadas con la transmisión de información en las gestiones rutinarias de la organización, así como para la utilización de reglas ortográficas, gramaticales y mecanográficas mediante el uso de terminales informáticos en condiciones de ergonomía y salud.

LÍNEAS DE ACTUACIÓN
Las líneas de actuación en el proceso de enseñanza-aprendizaje que permiten alcanzar las competencias versarán sobre:

· La utilización de las técnicas mecanográficas con precisión, calidad y velocidad.

· La utilización de procesador de textos para poder transcribir y elaborar documentos básicos escritos en las organizaciones.

· La identificación de los elementos básicos de los distintos tipos de comunicación.

· El reconocimiento de la importancia de la comunicación verbal y no verbal, y la importancia de ésta en la imagen que se transmite de la organización.

· La utilización de los medios y equipos telefónicos y telemáticos para la comunicación interna y externa de la organización.

· La identificación y corrección de errores.

COMPETENCIAS PROFESIONALES, PERSONALES Y SOCIALES
Para poder asumir las funciones y las actividades que debe realizar en su puesto de trabajo, el alumno debe alcanzar las siguientes competencias:

1. Confeccionar documentos de comunicación, con medios convencionales o informáticos, para su ubicación en soportes informativos siguiendo las instrucciones recibidas.

2. Mantener comunicaciones interpersonales de forma directa, clara y precisa, solicitando las aclaraciones necesarias y aceptando críticas de forma serena y con actitud constructiva, que hagan eficaz la actividad profesional y salvaguardando la imagen corporativa de la organización.

3. Grabar datos y textos con rapidez y exactitud, asegurando la corrección de los mismos, siguiendo las instrucciones recibidas y respetando las normas ergonómicas.

4. Cumplir las especificaciones establecidas en el plan de prevención de riesgos laborales, detectando y previniendo los riesgos asociados al puesto de trabajo.

5. Mantener hábitos de puntualidad, responsabilidad, orden y pulcritud a lo largo de su actividad.

6. Demostrar una actitud abierta y correcta hacia otras personas expresando la propia opinión evitando ofensas.

7. Mantener una actitud humilde que favorezca el aprendizaje individual y colectivo.

CONTENIDOS NORMALIZADOS
Para que el alumno pueda conseguir los resultados de aprendizaje o capacidades establecidas en el Real Decreto 107/2008 se establecen los siguientes contenidos:
· Aplicación de técnicas mecanográficas en teclados extendidos de terminales informáticos:

· Técnica mecanográfica: colocación de los dedos. Filas superior, inferior y dominante.

· Desarrollo de destrezas en un teclado extendido de velocidad y precisión.

· Funcionamiento de un terminal informático: composición y estructura del teclado extendido. Teclas auxiliares, de funciones y de movimiento del cursor. Combinación de teclas en la edición de textos. Corrección de errores.

· Transcripción de textos complejos.

· Procesos de comunicación efectiva en situaciones profesionales de recepción y transmisión de información:

· Estructura organizativa empresarial: horizontal, vertical y transversal.

· Flujos de comunicación: elaboración de diagramas de flujos e información gráfica.

· Pautas de comunicación e imagen corporativa.

· Procesos de comunicación interpersonal en el trabajo: el feedback y la escucha efectiva.

· Escucha empática y efectiva. Actitudes, comportamientos y señales de escucha.

· Selección y organización del contenido de mensajes en la comunicación interpersonal propia de la actividad profesional desarrollada.

· Identificación de dificultades/barreras y soluciones para la comunicación en la realización de actividades de recepción y transmisión de información.

· Utilización de técnicas asertivas en situaciones de trabajo.

· Elaboración de comunicaciones escritas breves:

· Documentos de información interna: avisos, rótulos, otros. Características.

· Redacción de textos y mensajes breves: lenguajes y elementos lingüísticos, normas ortográficas.

· Selección de tipologías de letras y texto para mensajes breves: tipografía, fuente, trazado.

· Rotulación de textos y letras: modelos estándar de papel, instrumentos de rotulación, técnicas básicas.

· Estructuración y aplicación práctica de los diferentes manuales de procedimiento e imagen corporativa.

· Comunicación socio-profesional presencial, telefónica y telemática:

· La comunicación oral: técnicas básicas de comunicación oral y habilidades sociales.

· Criterios de calidad en el tratamiento de la información al cliente, proveedor o interlocutor.

· Comunicaciones en oficinas y organizaciones públicas y privadas: identificación, transmisión y/o recepción y despedida.

· Comunicación verbal y no verbal en la comunicación presencial: habilidades, signos y señales.

· Formulas básicas de escucha activa en la comprobación y comparación de comunicaciones.

· Proceso de comunicación telefónica y telemática: la expresión verbal y no verbal, partes intervinientes.

· Medios y equipos telefónicos: tipos y usos más habituales.

· Componentes de la atención telefónica: voz, timbre, tono, ritmo, silencios, sonrisa, otros.

· Protocolos de tratamiento adecuados.

· Modelos básicos de comunicación telefónica y telemática: barreras y dificultades en la transmisión de la información.

· Recogida y transmisión de mensajes telefónicos y telemáticos.

· Aplicación de pautas básicas para el tratamiento de conflictos en situaciones profesionales:

· Características e identificación.

· Tipos de conflictos y causas más habituales en las relaciones de trabajo. Conflictos relacionados con la tarea y conflictos del ámbito de las relaciones.

· Control emocional: comportamientos y señales básicas.

· Identificación y puesta en práctica de pautas de actuación personal ante conflictos. El conflicto como oportunidad de cambio.

· Utilización de técnicas de corrección y aseguramiento de resultados:

· Reglas gramaticales, ortográficas y mecanográficas.

· Técnicas y normas gramaticales, y construcción de oraciones.

· Aplicación de siglas y abreviaturas. Utilización de mayúsculas.

· Signos de puntuación. División de palabras.

· 3.- Desarrollo y distribución de los contenidos

Los criterios de evaluación, contenidos y objetivos, establecidos por la normativa legal, se han desarrollado en cinco unidades (con la dedicación temporal que se detalla) y distribuidos de la siguiente forma:

	1. Técnicas mecanográficas utilizando ordenadores

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se ha identificado la composición y estructura de un teclado de ordenador.

· Se han adquirido los conocimientos necesarios para adoptar la postura corporal adecuada al introducir datos y textos.

· Se han transcrito textos controlando la velocidad mínima de 125 p.p.m. y un máximo de 3% de errores.

· Se ha seguido la normativa de prevención de riesgos laborales y ambientales en las tareas administrativas.
	· Conocer la composición y estructura de un teclado de ordenador.

· Saber cuál es la posición de los dedos en un teclado.

· Valorar la importancia de escribir con velocidad y precisión en un teclado.

· Conocer la normativa básica de riesgos laborales y ambientales relacionada con las tareas administrativas.
	· Introducción.

· Composición y estructura del teclado.

· Posición de los dedos.

· Normativa de Riesgos Laborales y Ambientales.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 20%


	2. Procesador de textos: funciones básicas

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se han identificado las funciones y utilidades básicas de un procesador de textos.

· Se han configurado las distintas páginas de documentos ciñéndose a los originales o indicaciones propuestas.

· Se han copiado los documentos tipo con la destreza adecuada, aplicando formatos y estilos de texto.

· Se ha realizado la corrección de los documentos aplicando reglas ortográficas y gramaticales.

· Se han guardado los documentos nombrándolos significativamente para su posterior acceso.
	· Reconocer la importancia que tienen los procesadores de textos en las tareas administrativas.

· Saber utilizar correctamente el procesador de textos Microsoft Word 2007.
	· Introducción.

· Conocer el área de Trabajo.

· Vistas, marcas y zoom.

· Cinta de opciones.

· Regla.

· Formato del documento.

· Escribir y editar.

· Numeración y viñetas.

· Imágenes y gráficos.

· Tablas.

· Ortografía y gramática.

· Guardar archivo.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 20%


	3. Comunicaciones escritas breves

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se han descrito los procesos de comunicación escrita en la estructura organizativa de la empresa.

· Se han distinguido los elementos intervinientes en los procesos de comunicación.

· Se han identificado los medios y herramientas usadas en la elaboración de mensajes escritos breves.

· Se han confeccionado textos y letras utilizando medios convencionales e informáticos.

· Se ha seleccionado  la tipología de letra y texto, así como el color a utilizar, que más se adecua al tipo de mensaje a transmitir, o documento a rotular.

· Se han reconocido los documentos tipos de la comunicación escrita interna a partir de originales.

· Se han redactado documentos de información interna.
	· Distinguir los elementos que intervienen en todo proceso de comunicación.

· Redactar correctamente mensajes escritos breves.

· Rotular, de forma manual y digital, textos y letras.

· Reconocer la importancia que tienen los colores en la comunicación escrita.

· Distinguir y redactar documentos de información interna.
	· La comunicación.

· Redacción de textos o mensajes breves.

· Rotulación de textos y letras.

· Tipología de letras y texto.

· Documentos de información interna.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 10%


	4. Comunicación presencial

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se han identificado las clases de comunicación oral y conocido las distintas formas en que se realiza.

· Se ha transmitido y recibido presencialmente información operativa y rutinaria, con claridad, precisión y cortesía.

· Se han reconocido los elementos que intervienen en la comunicación verbal y no verbal.

· Se han aplicado pautas de comportamiento asertivo en los procesos de comunicación.

· Se ha identificado la escucha activa utilizando los diferentes tipos de comunicación verbal, no verbal y paraverbal.

· Se han aplicado técnicas de comunicación y habilidades sociales que facilitan la empatía con el público.

· Se han identificado los conflictos más habituales en el entorno de trabajo con personas internas o externas a la organización.

· Se han identificado las causas más habituales de los conflictos en entornos de trabajo.

· Se ha valorado la importancia de la actuación personal en el tratamiento de situaciones de conflicto, y las consecuencias en función de diferentes tipos de comportamiento.

· Se han descrito las pautas de comportamiento verbal y no verbal que ponen de manifiesto el control sobre las propias emociones.

· Se ha definido el trabajo en equipo identificando los distintos roles que intervienen en cada situación.

· Se ha cumplido con las reglas de protocolo empresarial en los procesos de comunicación.
	· Identificar las clases de comunicación oral.

· Conocer las formas de comunicación oral.

· Distinguir los elementos de la comunicación verbal y de la comunicación no verbal.

· Saber qué son las habilidades sociales.

· Distinguir entre asertividad, empatía y escucha activa en los procesos de comunicación oral.

· Reconocer las conductas asertivas, pasivas y agresivas.

· Identificar los conflictos en el entorno de trabajo así como las estrategias de negociación.

· Saber qué es el trabajo en equipo y los roles que desempeñan sus intervinientes.

· Conocer las reglas de protocolo empresarial y la importancia que tienen.
	· La comunicación oral.

· Comunicación verbal y no verbal: elementos.

· Habilidades sociales.

· La asertividad.

· La empatía.

· La escucha activa.

· Conflictos en las relaciones de trabajo.

· Trabajo en equipo.

· Reglas de protocolo empresarial.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 30%


	5. Comunicación telefónica y telemática

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se han identificado las técnicas básicas de comunicación telefónica en la emisión y recepción de llamadas.

· Se han distinguido los elementos necesarios para realizar una llamada telefónica efectiva.

· Se han diferenciado los distintos tipos de tratamientos según las características de los interlocutores.

· Se han diferenciado y manejado las funciones básicas de los equipos de telefonía.

· Se han identificado las opciones básicas de un gestor de correo electrónico para la transmisión de comunicaciones telemáticas.
	· Reconocer la importancia de la comunicación telefónica en el ámbito de las organizaciones.

· Distinguir los componentes de la conversación telefónica.

· Realizar conversaciones telefónicas utilizando las reglas adecuadas.

· Reconocer los diferentes medios y equipos telefónicos.

· Valorar la importancia de las comunicaciones telemáticas en las organizaciones.

· Saber utilizar Microsoft Outlook 2007 como gestor de correo electrónico.
	· Introducción.

· Comunicación telefónica.

· Componentes de la comunicación telefónica.

· Reglas de cortesía telefónica.

· Medios y equipos telefónicos.

· Comunicación telemática: el correo electrónico.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 10%


	6. Técnicas de corrección

	Criterios de evaluación
	Objetivos
	Contenidos

	· Se han identificado las características del lenguaje y las normas ortográficas en la redacción de textos.

· Se han aplicado en los escritos las siglas y abreviaturas más conocidas a nivel organizacional.

· Se han utilizado las normas de guionado en la redacción de textos.
	· Reconocer la importancia de escribir sin faltas de ortografía y utilizando los signos de puntuación.

· Realizar escritos siguiendo las normas ortográficas.

· Conocer las siglas y abreviaturas más conocidas a nivel organizacional.

· Utilizar las normas de guionado para separar las sílabas.
	· Reglas ortográficas.

· Uso de los signos de puntuación.

· La acentuación.

· La división de palabras: guionado.

· Abreviaturas y siglas.

· Utilización correcta de las palabras.

	Dedicación (en % horas sobre el total del módulo): 10%


· 4. Evaluación

La evaluación es un componente básico en el proceso de enseñanza-aprendizaje. Además, debe ser coherente con las características del Programa de Cualificación Profesional Inicial, con los objetivos planteados y con la metodología utilizada. También, debe ser formativa y ha de servir para fomentar la reflexión, orientar y analizar el proceso educativo, por ello la evaluación tendrá que ser:

· Continua, para observar el proceso de aprendizaje.

· Integral, para considerar tanto la adquisición de nuevos conceptos, como los procedimientos, las actitudes, las capacidades de relación y comunicación y el desarrollo autónomo de cada alumno.

· Individualizada, para que se ajuste al proceso de aprendizaje de cada alumno y no de los alumnos en general. La evaluación individualizada suministra información al propio alumno sobre sus progresos y lo que puede conseguir según sus posibilidades.

· Orientadora, porque debe ofrecer información permanente sobre la evolución del alumnado con respecto al proceso de enseñanza-aprendizaje.

La evaluación del currículo programado pretende como objetivo principal la corrección de las desviaciones que se hubiesen producido durante el proceso de enseñanza-aprendizaje. Desde este punto de vista, cuando se evalúe se tendrán en cuenta los aspectos siguientes:

· La adecuación de los objetivos a las características del grupo.

· La consecución de las actividades programadas.

· La idoneidad de los procedimientos de evaluación utilizados.

· La adecuación de los criterios de calificación empleados.

· 5. Metodología

La metodología a utilizar será en todo momento activa y participativa, haciendo que el alumno intervenga en su aprendizaje. El proceso de enseñanza dependerá del contenido de cada una de las unidades, pero en general responderá al siguiente esquema:

1st. Explicaciones teóricas del profesor. Utilización de terminología técnica; progresión de conceptos procurando que el alumno comprenda la relación entre la realidad práctica y los conceptos teóricos, de manera que adquieran unos fundamentos aplicables con carácter general.

2nd. Búsqueda de información. En aquellas unidades en que sea factible se encargará a los alumnos que busquen información a través de páginas Web.

3rd. Realización de cuestiones teóricas. Con la finalidad de que el alumno lea el libro de texto se podrán realizar exámenes teóricos de la materia. En su realización se fomentará que los alumnos usen el diccionario cuando figuren en los textos palabras que no conozcan.

4th. Ejercicios y supuestos prácticos. Supondrán la mayor parte del trabajo por parte del alumno. Serán preparados de menor a mayor dificultad, y estarán encaminados a descubrir la relación de la teoría con la realidad y a poner en práctica los conocimientos adquiridos.

5th. Trabajos individuales y/o en grupo. En función de la unidad, se podrán proponer trabajos que serán realizados de forma individual o en grupo.

En la realización de todas las actividades se fomentará el uso por parte del alumno de un lenguaje correcto, y sin faltas de ortografía, insistiendo especialmente en la importancia de la lectura atenta de todo tipo de instrucciones, constituyéndose esta en un criterio de evaluación añadido a los que evalúan los diversos contenidos.

· 6. Atención a la diversidad

Se aplicará una metodología que lleve al alumnado a asimilar los conceptos básicos necesarios, reduciendo al máximo la simple memorización y que permita realizar la práctica correspondiente.

Las explicaciones impartidas en el aula se presentarán junto con el desarrollo de actividades prácticas que optimicen el proceso de enseñanza-aprendizaje. Las actividades se establecerán en grado creciente de dificultad, de manera que la ejecución de una sirva de base para la siguiente y, además, sirva al alumno y al profesor como indicador para conocer el grado de consecución de los objetivos.

Para no limitar el aprendizaje del alumnado se programarán actividades o trabajos de ampliación para los alumnos más aventajados y de refuerzo para aquellos que deban recuperar conceptos que no dominan. También se facilitará al alumno que no supere la evaluación del módulo la recuperación del mismo, con actividades complementarias y nuevas pruebas orales o escritas, para que pueda demostrar que ha adquirido los objetivos programados.

· 7. Medios, recursos y materiales

Es imprescindible contar con un aula específica para impartir las enseñanzas del Programa de Cualificación Profesional Inicial. Además es conveniente disponer de:

Material de uso común: audiovisual, ordenadores, conexión a Internet, etc.

Libro de texto del alumno: Operaciones básicas de comunicación (Editorial Paraninfo). También deberá tener cuaderno para realizar las actividades.

Libros y legislación de consulta:

· Ley de Prevención de Riesgos Laborales.

· Manuales de procesadores de textos.

· Manuales de gestores de correo electrónico.

· Diccionario.
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