AT Generaiitat de Catalunya
¥ Departament d’Educacio
Direccié General de Formacié Professional

Cicle formatiu de grau basic de Serveis administratius

1. Relacié de moduls professionals i unitats formatives

Modul Professional 1: ciéncies aplicades |
Durada: 198 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

UF1: matematiques i ciéncies aplicades |. 132 hores
UF2: educacio fisica. 66 hores

Modul Professional 2: ciéncies aplicades |l
Durada: 198 hores

Hores de lliure disposicio: no se n’assignen

UF1: matematiques i ciéncies aplicades Il. 132 hores
UF2: educacio fisica. 66 hores

Modul Professional 3: comunicacio i ciéncies socials |
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
UF1: comunicaci6 i ciencies socials I. 99 hores

Modul Professional 4: comunicacio i ciéncies socials |l
Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen
UF1: comunicaci6 i ciencies socials Il. 132 hores

Modul professional 5: entorn laboral

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporacio al treball I. 33 hores

UF 2: incorporacio al treball Il. 33 hores

UF 3: prevenci6 de riscos en el lloc de treball. 33 hores

Modul professional 6: técniques administratives basiques
Durada: 231 hores

Hores de lliure disposicid: no se n’assignen

UF 1: operacions administratives basiques. 66 hores

UF 2: correspondéncia, paqueteria i material d’oficina. 99 hores
UF 3: operacions basiques de tresoreria. 66 hores

Modul professional 7: arxiu i comunicacio.

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicio: no se n’assignen

UF 1: operacions basiques de reproduccio6 i arxiu 66 hores
UF 2: comunicacio telefonica i personal a 'empresa 66 hores

Modul professional 8: atencio al client
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Durada: 66/99 hores

Unitats formatives que el componen:
Hores de lliure disposicié: 33 hores
UF 1: atenci6 al client. 66 hores

Modul professional 9: preparacié de comandes i venda de productes
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: preparacio de comandes i venda de productes. 66 hores

Modul professional 10: tractament informatic de dades
Durada:165 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: equips informatics i enregistrament de dades. 99 hores
UF 2: tractament basic de la informacid. 66 hores

Modul professional 11: aplicacions basiques d’ofimatica
Durada: 132/165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: comunicacions digitals basiques. 66 hores

UF 2: ofimatica basica. 66 hores

Modul professional 12: sintesi

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicio: no se n’assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: sintesi. 99 hores

Modul professional 13: formacié en centres de treball

Durada: 317 hores
Hores de lliure disposicio: no se n’assignen
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2. Descripci6 dels moduls professionals i de les unitats formatives

Modul Professional 1: ciéncies aplicades |
Durada: 198 hores.

UF1: matematiques i ciencies aplicades I. 132 hores
UF2: educacio fisica. 66 hores.

UF1: matematiques i ciéncies aplicades |.
Durada 132 hores

UF2: educacio fisica.
Durada 66 hores

Els moduls professionals de Ciencies aplicades i de Comunicacio i ciencies socials son
comuns a tots els cicles formatius.

Aquests ambits s’hauran de desenvolupar seguint I’Annex 6 del Decret d’ordenacio dels
ensenyaments de I'educacié basica.

Modul Professional 2: ciéncies aplicades Il.
Durada: 198 hores.

UF1: matematiques i ciéncies aplicades Il. 132 hores
UF2: educacio fisica. 66 hores

UF1: matematiques i ciéncies aplicades II.
Durada 132 hores

UF2: educacio fisica.
Durada 66 hores

Els moduls professionals de Ciéncies aplicades i de Comunicacio6 i ciéncies socials son
comuns a tots els cicles formatius.

Aquests ambits s’hauran de desenvolupar seguint 'Annex 6 del Decret d’ordenacio dels
ensenyaments de I'educacié basica.

Modul Professional 3: comunicacio i cieéncies socials .
Durada: 99 hores

Unitats formatives que el componen:

UF1: comunicacio i cieéncies socials I. 99 hores.

UF1: comunicacio i ciéncies socials |.
Durada: 99 hores

Els moduls professionals de Ciéncies aplicades i de Comunicacio i ciéncies socials son
comuns a tots els cicles formatius.

Aquests ambits s’hauran de desenvolupar seguint 'Annex 6 del Decret d’ordenacio dels
ensenyaments de I'educacié basica.

Modul Professional 4: comunicacid i ciéncies socials |l.
Durada: 132 hores.

Unitats formatives que el componen:

UF1: comunicacio6 i ciencies socials Il. 132 hores.

UF1 comunicacio i ciéncies socials Il.
Durada: 132 hores.
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Els moduls professionals de Ciencies aplicades i de Comunicacio i ciencies socials son
comuns a tots els cicles formatius.

Aquests ambits s’hauran de desenvolupar seguint I’Annex 6 del Decret d’ordenacio dels
ensenyaments de I'educacio basica.

Modul professional 5: entorn laboral

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporacio al treball I. 33 hores

UF 2: incorporacio al treball II. 33 hores

UF 3: prevencio de riscos en el lloc de treball. 33 hores

UF 1: incorporacio al treball |
Durada: 33 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Interpreta el funcionament del mercat de treball de I'entorn més proper analitzant les
empreses del sector economic.

Criteris d’avaluacié

1.1 Analitza el treball com a peca clau de desenvolupament de la persona.

1.2 Identifica el sector economic relacionat amb el perfil professional corresponent.
1.3 Reconeix I'organitzacié d’'una empresa-tipus del sector.

1.4 Identifica possibilitats d’autocupacio en el sector professional.

2. Determina el propi itinerari formatiu i professional relacionant les competéncies
professionals amb I'objectiu professional.

Criteris d’avaluacié

2.1 Identifica les competéncies professionals propies de la professio.

2.2 Identifica els jaciments d’ocupacio i insercié laboral relacionats amb el perfil del titol.
2.3 Realitza l'autoavaluacié de les competéncies professionals i capacitats clau.

2.4 Valora la formacié com a procés d’aprenentatge al llarg de la trajectoria formativa i
professional.

2.5 Identifica [Il'objectiu professional dacord amb els itineraris formatius i
professionalitzadors.

Continguts

1. El treball i el mercat laboral:

1.1 Les necessitats humanes vinculades al treball.

1.2 Treball remunerat i no remunerat.

1.3 Poblacio activa, ocupada i aturada. Autoocupacio. Valors associats.

1.4 Trets basics del mercat laboral. Oferta i demanda. Diferenciacié dels sectors economics.
Caracteristiques del sector economic. Noves tendencies.

1.5 L’empresa com a unitat de producci6 i oferta d’ocupacié (objectius i funcions de
'empresa, elements que integren 'empresa i organitzacié de 'empresa).

1.6 Tipologia d’empreses segons la dimensio i la forma juridica.

1.7 Esperit emprenedor.

2. ltinerari formatiu i professional:
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2.1 Competéencies professionals requerides per les ocupacions del perfil professional
corresponent.

2.2 Jaciments d’ocupacié i d’'insercio laboral i factors d’ocupabilitat relacionats amb el perfil
del titol.

2.3 Autoconeixement professional (interessos professionals, motivacions vers el treball i
coneixements i competéncies professionals).

2.4 Autoavaluacio de les competéncies professionals i les capacitats clau.

2.5 Identificaci6 de les habilitats emprenedores.

2.6 Aprenentatge al llarg de la vida:

2.6.1 Identificacio de I'objectiu professional.

2.6.2 Itineraris formatius i professionalitzadors.

UF 2: incorporacio al treball Il
Durada: 33 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Aplica estrategies de recerca de feina relacionant les competéncies professionals amb les
técniques i recursos per a la recerca de feina.

Criteris d’avaluacio

1.1 Elabora el curriculum vitae.

1.2 Elabora una carta de presentacio.

1.3 Utilitza eines 2.0 en la recerca de feina.

1.4 Aplica habilitats de comunicacié durant I'entrevista de seleccio.

2. Compleix amb els compromisos de la relacié laboral analitzant la normativa basica de dret
laboral.

Criteris d’avaluacio

2.1 Interpreta els drets i deures que comporta un contracte de treball.
2.2 Diferencia les modalitats de contractacio

2.3 Reconeix els aspectes que defineixen una relacié contractual.
2.4 Distingeix els elements basics d’'una nomina.

2.5 |ldentifica els convenis col-lectiu que regulen I'ocupacio.

Continguts

1. Recerca de feina:

1.1 El curriculum vitae, el portafoli i el video-curriculum.
1.2 La carta de presentacio.

1.3 Canals de recerca de feina tradicionals i eines 2.0.
1.4 L’entrevista.

2. El lloc de feina:

2.1 El contracte de treball i les modalitats de contractacio.

2.2 La jornada laboral.

2.3 El Salari Minim Interprofessional.

2.4 La nOmina, les aportacions a la Seguretat Social i les retencions per IRPF.
2.5 Drets i deures dels treballadors:

2.5.1 Estatut dels Treballadors.

2.5.2 Convenis col-lectius.

2.6 Altra normativa laboral.

UF 3: prevencid de riscos en el lloc de treball
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Durada: 33 hores
Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Avalua els riscos derivats de l'activitat professional, analitzant les condicions de treball i
els factors de risc presents en I'entorn laboral.

Criteris d’avaluacio

1.1 Valora la importancia de la cultura preventiva en tots els ambits i activitats de I'empresa.
1.2 Relaciona les condicions laborals amb la salut del treballador o treballadora.

1.3 Classifica els factors de risc en I'activitat i els danys que se’n poden derivar.

1.4 Identifica les situacions de risc més habituals en els entorns de treball derivats del perfil
professional del cicle.

1.5 Identifica les condicions de treball amb significacio per a la prevencié en els entorns de
treball relacionats amb el perfil professional del cicle.

2. Aplica mesures de prevencié i proteccié individual i col-lectiva, analitzant les situacions
de risc en I'entorn laboral derivat del perfil professional.

Criteris d’avaluacié

2.1 Determina les técniques de prevencio i de proteccio individual i col-lectiva que s’han
d’aplicar per evitar els danys en el seu origen i minimitzar-ne les conseqiiéncies en cas que
siguin inevitables.

2.2 Analitza el significat i 'abast dels diferents tipus de senyalitzacié de seguretat.

2.3 ldentifica els protocols d’actuacié en cas d’emergéncia.

2.4 |dentifica la composicié i I'Us de la farmaciola de 'empresa.

2.5 Identifica els requisits i les condicions per a la vigilancia de la salut del treballador o
treballadora i la seva importancia com a mesura de prevencio.

Continguts

1. Avaluaci6 de riscos professionals:

1.1 L’avaluacio de riscos en 'empresa com a element basic de I'activitat preventiva.

1.2 Importancia de la cultura preventiva en totes les fases de I'activitat professional.

1.3 Efectes de les condicions de treball sobre la salut.

1.4 Risc professional. Analisi i classificacio de factors de risc.

1.5 Riscos genérics en el seu sector professional.

1.6 Determinaci6 dels possibles danys a la salut dels treballadors que poden derivar-se de
les situacions de risc detectades en el seu sector professional.

2. Aplicacié de mesures de prevencio i proteccié en I'empresa:

2.1 Identificacio de les mesures de prevencio i proteccio individual i col-lectiva.
2.2 Interpretaci6 de la senyalitzacio de seguretat.

2.3 Consignes d’actuacié davant d’una situacié d’emergéencia.

2.4 Protocols d’actuacié davant d’'una situacié d’emergéncia.

2.5 Identificacio dels procediments d’atencié sanitaria immediata.

Modul professional 6: técniques administratives basiques
Durada: 231 hores

Hores de lliure disposicio: No se n’assignen

UF 1: operacions administratives basiques. 66 hores

UF 2: correspondéncia, paqueteria i material d’oficina. 99 hores
UF 3: operacions basiques de tresoreria 66. hores

UF 1: operacions administratives basiques
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Durada: 66 hores
Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié
1. Classifica les tasques administratives d’'una empresa identificant-ne les arees funcionals.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica I'organitzacié d’'una empresa, diferenciant les caracteristiques de les empreses
privades de les empreses/entitats publiques.

1.2 Identifica el circuit administratiu basic en una empresa/organitzacio i els tercers amb qui
es relaciona.

1.3 Descriu les tasques administratives d’'una empresa.

1.3 Identifica les arees funcionals de una empresa.

1.4 Descriu el organigrama elemental d’una organitzacio privada i publica.

1.5 Identifica la ubicaci¢ fisica de les diferents arees de treball.

1.6 Identifica els criteris d’actuacié professional que caracteritzen el treball de suport
administratiu i la relacié amb els equips de treball a qui donen suport.

1.7 Reconeix el significat dels processos de qualitat en una organitzacio.

2. ldentifica la documentacié administrativa basica, especificant la seva funcid, elements i
requisits fonamentals.

Criteris d’avaluacié

2.1 Reconeix els documents, registres i circuits administratius en relacio a clients/usuaris.
2.2 Reconeix els documents, registres i circuits administratius en relacio a proveidors.

2.3 Reconeix els documents, registres i circuits administratius en relacié als productes i/o
serveis que ofereix I'empresa/organitzacio.

2.4 Reconeix els documents, registres i circuits administratius en relacié als empleats.

2.5 Reconeix els documents, registres i processos telematics en relacio a les
Administracions Publiques.

2.6 Reconeix les funcions basiques d’aplicacions informatiques de facturacio i de gestio de
clients i proveidors.

2.7 Fatasques de suport administratiu segons els protocols establerts i instruccions rebudes.
2.8 Valora la importancia d’aplicar els sistemes de proteccio i salvaguarda de la informacio.

Continguts

1. Tasques i documentacié administratives basiques:

1.1 Concepte d’organitzacié d’'una empresa. Empresa privada i entitats publiques.

1.2 Tasques administratives basiques en empreses i organitzacions: documentacio, circuits
administratius, registres. Funcions basiques.

1.3 Documentacié administrativa basica: catalegs, llistes de preus, comandes, albarans,
factures —rebudes i emeses-, documents de transport, pressupostos, factures, factures
rectificatives i notes d’abonament, tiquets de caixa, nomina senzilla, documents de carrecs
bancaris corresponents a serveis de I'empresa, documents basics relacionats amb les
Administracions Publiques.

1.4 Processos telematics basics amb Administracions publiques. Concepte.

1.5 Arees funcionals d’una empresa/entitat.

1.6 Organigrames basics d’empreses i organitzacions, publiques i privades.

1.7 Ubicacio fisica de les diferents arees de treball.

1.8 Indicadors de qualitat de I'organitzacio.

1.9 Treball en equip.

UF 2: correspondeéncia, paqueteria i material d’oficina
Durada: 99 hores
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Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Aplica técniques basiques de tramitacio de correspondéncia i paqueteria, tot identificant
les fases del procés.

Criteris d’avaluacio

1.1 Reconeix les tecniques basiques de recepcid, classificacio i distribucié de paqueteria,
correu postal i correu electronic.

1.2 Distingeix les comunicacions escrites, internes i externes, basiques especificant la seva
funcio i requisits.

1.3 Identifica els requisits basics en I'enviament de correspondéncia i paqueteria mitjancant
correu postal.

1.4 Descriu les diferents fases en la gestié de la correspondencia.

1.5 Fa la recepci6 del correu postal i la paqueteria, omplint els documents, interns o externs,
si és el cas.

1.6 Classifica el correu, tant intern com extern, segons criteris establerts.

1.7 Fa la distribuci6 del correu, intern i extern, segons els protocols establerts.

1.8 Registra en els llibres o programes de registre el correu i els paquets rebuts i/o distribuits.
1.9 Valora la funci6 i importancia dels registres d’entrada i sortida.

1.10 Utilitza el fax i altres mitjans telematics per a I'enviament i recepcié de documentacio,
aplicant els protocols establert per I'organitzacié/empresa.

1.11 Prepara per a I'enviament la correspondéncia i paqueteria de sortida, tant la normal
como la urgent.

1.12 Prepara els documents propis d’enviament de correspondéncia i paqueteria.

1.13 Descriu les funcions i procediments basics relatius als mitjans telematics utilitzats en la
recepciod, distribucid i arxiu de comunicacions internes i externes.

1.14 Aplica procediments de treball que garanteixin que cap document de la
correspondéncia s’extravia.

1.15 Manté I'espai de treball net i ordenat en tot moment.

1.16 Aplica, dintre el seu ambit de competéncia, la normativa vigent de proteccié de dades
pel que fa a seguretat, confidencialitat, integritat, manteniment i accessibilitat a la informacio.

2. Controla el magatzem del material d’oficina relacionant el nivell d’existéncies amb
'assegurament de la continuitat dels serveis.

Criteris d’avaluacio

2.1 Diferencia el material d’oficina en la relacié amb les seves caracteristiques i usos.

2.2 Reconeix les funcions dels inventaris de material i d’equips d’oficina.

2.3 ldentifica diferents tipus d’emmagatzematge d’existéncies de material d’oficina.

2.4 Calcula volums i espais que ocuparan les existéncies de material d’oficina en el
magatzem.

2.5 Actualitza la quantitat de I'estoc del material d’oficina, distingint les entrades de les
sortides i les existéncies, segons les instruccions rebudes.

2.6 Supervisa els consums dels diferents materials comparant-lo amb els consums
previstos, segons instruccions rebudes.

2.7 Utilitza aplicacions informatiques en el control del material d’oficina.

2.8 Descriu els procediments administratius d’aprovisionament de material.

2.9 Informa de les existencies minimes en magatzem, segons els protocols establerts.

2.10 Realitza comandes del material d’oficina, segons els protocols establerts.

2.11 Valora la importancia de tenir un nivell de seguretat d’estocs per a cada tipus de
material d’oficina emmagatzemat.

2.12 Realitza I'entrega i distribucié de documentacié, material i equips d’oficina, segons els
protocols establerts.
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Continguts

1. Tramitaci6 de correspondéncia i paqueteria:

1.1 Circulacio interna de la correspondéncia per arees i departaments en entitats puabliques
i privades.

1.2 Técniques basiques de recepcid, registre, classificacio i distribucié de correspondencia
i paqueteria.

1.3 Servei de correu postal: caracteristiques, funcions, productes i serveis, tarifes.

1.4 Serveis de missatgeria externa.

1.5 Correspondéncia i paqueteria urgent.

1.6 Embalatge de documents de comunicacio, i articles o productes especifics. Embalatge i
empaguetat basic. Materials i técniques.

1.7 Fax, escaner i altres mitjans de reproduccié de documents. Funcionament.

1.8 Correu electronic i altres mitjans telematics. Tramitaci6 de documentacid a través
d’Internet.

1.9 Classificacié de correspondéncia d’entrada i de sortida.

1.10 Procediments basics de registres publics.

2. Control de magatzem de material d’oficina:

2.1 Materials d’oficina tipus. Material fungible i material no fungible. Tipus de productes.
2.2 Control d’unitats d’existéncies de material d’oficina. Entrades, sortides i saldos.

2.3 Calcul de volums d’existéncies de material d’oficina. Mesures habituals en material
oficina. Calcul d’espais.

2.4 Inventaris de material d’oficina: tipus, caracteristiques i documentacio.

2.5 Procediments administratius d’aprovisionament de material d’oficina. Documents.

2.6 Consums. Controls. Estoc de seguretat. Ordres de reposicio.

2.7 Aplicacions informatiques en el control del magatzem.

UF 3: Operacions basiques de tresoreria
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Fa operacions basiques de tresoreria tot identificant els requisits fonamentals de la
documentacio utilitzada.

Criteris d’avaluacié

1.1 ldentifica els mitjans més habituals de cobrament i pagament a través d’entitats
financeres, i la funcié que fan les entitats.

1.2 Reconeix la documentacié basica relacionada amb cobraments i pagaments a través
d’entitats financers.

1.3 Reconeix els diferents justificants de les operacions de tresoreria.

1.4 Identifica els requisits basic dels mitjans de pagament més habituals.

1.5 Fa calculs mentals rapids per a practicar la devolucié de canvis en efectiu.

1.6 Realitza simulacions de situacions diverses de pagaments i cobraments en efectiu.

1.7 Utilitza els documents habituals en operacions basiques de tresoreria.

1.8 Omple el llibre registre de moviments de caixa.

1.9 Realitza simulacions de situacions diverses de pagaments i cobrament en efectiu amb
caixes registradores.

1.10 Fa tancaments parcials i diaris amb caixes registradores.

1.11 Verifica la correspondéncia entre la informacié proporcionada pels mitjans de pagament
i cobrament i el registre de moviments de caixa.

1.12 Calcula existencies de monedes i bitllets a la caixa, i fa previsions de necessitats.
1.13 Quadra caixa amb les operacions realitzades segons protocols establerts.
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1.14 Mostra responsabilitat i rigor en el maneig de diner en efectiu i en els documents
utilitzats.
1.15 Utilitza aplicacions informatiques basiques per a les operacions de tresoreria.

Continguts

1. Operacions basiques de tresoreria:

1.1 Operacions basiques de cobrament i pagament: funcions, caracteristiques i técniques
de gestio.

1.2 Operacions de pagament/cobrament en efectiu. Calcul mental amb diligencia. Bitllets i
monedes. Calculs per tornar canvi. Previsions d’efectiu per cobrir les necessitats de caixa.
Sortides parcials d’efectiu de caixa; sistemes habituals de seguretat.

1.3 Comptes bancaris. Concepte. Classes. Titulars. Codis d’identificacié bancaris: IBAN,
BIC.

1.4 Mitjans de pagament. Xecs i pagarés. Targetes de deébit i de crédit. Domiciliacions de
rebuts. Transferéncies bancaries.

1.5 Llibre registre de moviments de caixa i bancs.

1.6 Gestio de tresoreria a través de la banca en linia.

1.7 Aplicacions informatiques de gestié de caixa en operacions basiques de cobraments i
pagaments.

Modul professional 7: arxiu i comunicacio

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

UF 1: operacions basiques de reproduccié i arxiu. 66 hores
UF 2: comunicacio telefonica i personal a 'empresa. 66 hores

UF 1: operacions basiques de reproduccio i arxiu
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié
1. Fatasques basiques de reprografia de documents valorant la qualitat del resultat obtingut.

Criteris d’avaluacio

1.1 Diferencia els diferents equipaments de reproducci6 i enquadernacio.

1.2 Detecta incidéncies dels equips de reproduccié i enquadernacié, i actua segons les
indicacions dels manuals corresponents i instruccions rebudes per garantir-ne el
funcionament.

1.3 Identifica els diferents recursos consumibles i coneix la seva vida Uutil.

1.4 Revisa sistematicament els equips de reproduccié i enquadernacio, substituint els
consumibles i realitzant les operacions de manteniment basiques.

1.5 Omple i tramet comandes de consumibles a través dels procediments establerts i amb
I'antelacio suficient.

1.6 Identifica i utilitza diferents modalitats d’enquadernacio basica.

1.7 Obté les copies necessaries dels documents de treball amb la qualitat i quantitat
requerides.

1.8 Talla documents adaptant-los al tamany requerit, utilitzant eines especifiques.

1.9 Identifica les mesures de seguretat requerides.

1.10 Enquaderna documents utilitzant diferents metodes basics, mantenint-ne I'ordre
correcte i seguint les instruccions rebudes.

1.11 Escaneja o reprodueix en format digital documents segons les instruccions rebudes i
garantint-ne la qualitat.

1.12 D6na nom al document digitalitzat i I'arxiva en el lloc indicat o el tramet amb els mitjans
establerts, segons les instruccions rebudes.
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1.13 Mostra interés en mantenir en condicions de funcionament optim els equips utilitzats.
1.14 Aplica en les tasques de reproduccio les tres erres, redulir, reutilitzar, i reciclar.

1.15 Identifica els procediments d’eliminacié/reciclatge de residus, seguint els procediments
establerts.

2. Arxiva documents convencionals i digitals utilitzats en les operacions comercials i
administratives relacionant el tipus de document/arxiu amb la seva ubicacio o destinacio.

Criteris d’avaluacié

2.1 Identifica els diferents tipus d’arxiu, formes d’ordenacio i classificacio, d’acord amb els
protocols de 'empresa/organitzacié.

2.2 Descriu els diferents criteris utilitzats per arxivar, documents convencionals i digitals.
2.3 Identifica els processos basics d’arxivament, convencional i digital, amb atencio6 especial
a la homogeneitzacié de documents.

2.4 Realitza 'arxivament de document en suport convencional i en suport digital seguint els
criteris establerts.

2.5 Accedeix a documents arxivats previament.

2.6 Reconeix la informacié fonamental que ha d’incloure la documentacié a efectes de
larxiu.

2.7 Registra de manera pulcra, ordenada i precisa diferents tipus de documents
administratius basics.

2.8 Comprova la veracitat i correccié de la informacié que correspongui.

2.9 Manté actualitzat I'arxiu fisic i digital seguint els criteris establerts.

2.10 Registra documentacié utilitzant aplicacions informatiques, generals i/o especifiques,
segons els protocols establerts.

2.11 Fa copies de seguretat dels registres utilitzant les aplicacions informatiques establertes
i segons instruccions rebudes.

2.12 Reconeix les mesures de proteccid i seguretat dels arxius i registres.

Continguts

1. Reprografia de documents:

1.1 Equips de reproducci6é de documents: tipus, components, caracteristiques dels
dispositius, funcionament.

1.2 Recursos consumibles: tintes, liquids, paper, cintes, cartutxos d’impressio, toners, entre
d’altres.

1.3 ldentificacié d’anomalies més frequients en els equipaments de reproduccid. Revisio
sistematica de consumibles i neteja de vidres, lents, o altres.

1.4 Reproduccié de documents. Fotocopia, impressid, escaner, entre d’altres.

1.5 Digitalitzaci6 de documents. Aplicacions informatiques per a la digitalitzacié de
documents. Obtencié de copies en format documental i digital.

1.6 Enquadernacié de documents: amb grapes, per perforacié (canonets o espirals), amb
relligat, amb encolant, entre d’altres. Treballs previs a I'enquadernacié: unificacié de
documents, tall. Eines de tall (cisalla, guillotina, altres).

1.7 Escaneig de documents: caracteristiques dels documents —colors, imatges, fotografies-
, procés d’escanejat, verificacio de la qualitat del producte resultant, verificacié del contingut
escanejat.

1.8 Tres erres: reduir, reutilitzar i reciclar. Aplicacié en els processos de reproduccio i
enquadernacio.

1.9 Tipus de registres, de documentacié en suport paper i en suport digital. Formes de
registre. Anotacions registrals. Pulcritud i precisi6. Protecci6 de dades. Mesures de
seguretat.

2. Arxivament de documents:
2.1 Arxiu convencional i arxiu digital. Tipus d’arxivament.
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2.2 Criteris d’arxivament. Alfabétic, cronologic, geografic, entre d’altres.

2.3 Técniques basiques de gestio d’arxius.

2.4 Arxiu e documents administratius, comercials basics. Altres documents a arxivar:
justificants de cobraments i pagaments, rebuts, contractes, documentacio fiscal, nomines o
document de salaris. Tipus d’instruccions a rebre.

2.5 Llibres de registre: entrades, sortides, factures emeses, factures rebudes, inversions,
entre d’altres.

2.6 Aplicacions informatiques de suport a I'arxiu fisic i I'arxiu digital. Funcionament. Copies
de seguretat. Proteccio de dades.

UF 2: comunicacio telefonica i personal a 'empresa
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Es comunica telefonica i telematicament, en I'ambit professional, distingint l'origen i la
destinaci6 de trucades i missatges.

Criteris d’avaluacié

1.1 Reconeix diferents equips de telefonia.

1.2 Identifica les funcions basiques de les centrals telefoniques.

1.3 Identifica les tecniques basiques de comunicacio telefonica en I'emissio i recepcio de
trucades, segons els protocols establerts.

1.4 Atén trucades telefoniques, en llengua catalana i castellana, seguint els protocols
establerts.

1.5 Fa I'atencié basica (de primer contacte) en trucades telefoniques en llengua anglesa
seguint els protocols establerts.

1.6 Deriva trucades telefoniques al destinatari final segons els protocols establerts.

1.7 Proporciona informacié al destinatari final de la trucada, de I'origen i el contingut, d’acord
amb les instruccions rebudes.

1.8 Redacta, de manera clara i precisa, notes de trucades telefoniques rebudes indicant tota
la informacio requerida segons els protocols establerts.

1.9 Mostra interés en utilitzar els diferents equips telefonics d’'una manera eficac.

1.10 Mostra cortesia i diligéncia en 'atencié de trucades telefoniques.

1.11 Aplica, dintre el seu ambit de competéncia, la normativa vigent de proteccio pel que fa
a la seguretat, confidencialitat, integritat, manteniment i accessibilitat a la informacio.

2. Atén a persones externes a I'organitzacio reconeixent i aplicant les normes de protocol.

Criteris d’avaluacié

2.1 Identifica els parametres de qualitat de servei en els procediments de comunicacio:
empatia, amabilitat, llenguatge comprensible, escolta atenta, y respecte, entre d’altres.

2.2 Rep i transmet informacié operativa i rutinaria amb celeritat, aplicant els protocols de
comunicacio establerts.

2.3 Utilitza un llenguatge amable i apropiat a les situacions de rebuda i comiat, en llengua
catalana i castellana, segons els protocols de I'empresa.

2.4 Empra férmules basiques de salutacio i comiat en llengua anglesa, segons els protocols
de 'empresa.

2.5 Diferencia costums caracteristiques d’altres cultures.

2.6 Informa préviament de dades rellevants de la persona esperada.

2.7 S’identifica davant la visita, li sol-licita la informacié necessaria, i I'acredita si escau.

2.8 Notifica al destinatari I'arribada de la visita i transmet les dades identificatives.

2.9 Transmet durant la comunicacio la imatge corporativa de I'organitzacio.

2.10 Mostra interés per oferir un tracte personalitzat.
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2.11 Aplica amb rigor les normes internes de seguretat, confidencialitat i registre.

Continguts

1. Comunicacio telefonica en I'ambit professional:

1.1 Mitjans i equipaments telefonics.

1.2 Funcionament d’una centraleta telefonica basica.

1.3 Protocol d’actuacié davant les comunicacions telefoniques.

1.4 Protocol de comunicaci6 oral i gestual.

1.4.1 Recollida i transmissio de missatges telefonics.

1.4.2 Models de recollida per escrit de missatges telefonics. Dades necessaries.
Emplenament de notes d’avisos telefonics, respectant les normes ortografiques i
gramaticals.

1.4.3 Estadistiques de consultes i missatges rebuts. Classificacié per temes segons
protocols establerts.

1.5 Normes basiques de conducta en les comunicacions telefoniques.

2. Atencio a persones externes a 'organitzacio:

2.1 Tecniques basiques de comunicacio oral, habilitats socials i en I'escolta de laltre.
Precisio i claredat.

2.2 Normes de protocol de recepcio.

2.3 La imatge corporativa.

2.4 Normes de cortesia.

2.5 Cultura de I'empresa.

2.6 Caracteristiques i costums d’altres cultures.

2.7 Férmules de salutacié i de comiat en llengua catalana i castellana.
2.8 Formules basiques de salutacio i de comiat en llengua anglesa.
2.9 Registre de visites. Dades a registrar. Acreditacions de visites.

Modul professional 8: atencio al client.
Durada: 66/99 hores

Hores de lliure disposicid: 33 hores
Unitats formatives que el componen:

UF 1: atenci6 al client. 66 hores

UF 1: atenci6 al client
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Aplica técniques de comunicacié en I'atencié a clients i possibles clients en 'ambit de la
seva responsabilitat, aplicant protocols establerts.

Criteris d’avaluaci6

1.1 Identifica les caracteristiques basiques del client tipus del producte i/o servei de la
professio, i del seu comportament.

1.2 Identifica probables situacions d’atencio al client en la professio.

1.3 Obté informacio de clients i possibles clients, segons instruccions rebudes.

1.4 Utilitza tecniques de comunicacié verbal.

1.5 Empra tecniques de comunicacio no verbal.

1.6 Manté actituds que afavoreixin la comunicacio.

1.7 Manté converses, utilitzant les férmules, léxic comercial i nexes de comunicacio.

1.8 Respon a diferents tipus de questions professionals basiques utilitzant el Iexic comercial
i el registre adequats.

1.9 S’expressa amb correccié i de forma efectiva en una comunicacié professional habitual.
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1.10 Manté una actitud conciliadora i sensible respecte als altres, mostrant cordialitat i
amabilitat en el tracte.

1.11 Transmet informacié de la professié amb claredat, de forma ordenada, estructura clara
i precisa.

2. Col-labora en les activitats de venda, reconeixent el cataleg de productes i/o serveis oferts
i la tipologia de client a qui es dirigeixen.

Criteris d’avaluacié

2.1 Diferencia processos d’informacio i de comunicacio.

2.2 ldentifica les diferents tipologies de public i les relaciona amb les motivacions de compra
0 consum.

2.3 Diferencia tercers relacionats amb I'empresa: clients, proveidors i public en general.
2.4 Reconeix les caracteristiques del producte o servei ofert.

2.5 Valora la pulcritud i correccio, tant en el vestir com en la imatge corporal, elements clau
en l'atencio al client.

2.6 ldentifica els protocols de venda i/o prestacié del servei, habituals en la professio.

2.7 ldentifica els protocols de venda i/o prestacio del servei especifics de diferents tipus
d’empresa.

2.8 Empra la terminologia basica de comunicacié comercial en la professio.

2.9 Informa al client del cataleg de béns i/o serveis disponibles i de les seves caracteristiques
i qualitats esperables, i, si escau, dels terminis necessaris per dur a terme el servei o tenir
el producte.

2.10 Manté en tot moment el respecte cap al client.

2.11 Assessora al client del bé i/o servei més recomanable segons les necessitats que
exposa.

2.12 Adequa les respostes en funcié del public.

2.13 Realitza el tancament de la venda o la comanda, sol-licitant al client que comuniqui
I'opcié elegida.

3. Realitza les activitats auxiliars de venda en I'establiment comercial o en el lliurament a

'empresa.

Criteris d’avaluacio

3.1 Lliura al client els articles elaborats segons els protocols establerts.

3.2 Informa dels serveis realitzats i els temps emprats.

3.3 Recull la conformitat del client amb el bé i/o servei rebut, segons instruccions rebudes.
3.4 Embolica i/o envasa el producte per al lliurament al client, segons els protocols
establerts.

3.5 Identifica i/o emet el document justificant del cobrament de la venda del bé i/o servei
d’acord amb les instruccions rebudes.

3.6 Realitza el cobrament en efectiu, donant el canvi, en cas necessari, amb exactitud i
claredat, i verificant 'autenticitat de monedes i bitllets.

3.7 Manté en tot moment el respecte cap al client.

3.8 Analitza com un bon resultat del treball realitzat i una pulcra i acurada atencio al client
en permet la fidelitzacio.

3.9 Informa, si és el cas, del servei postvenda i dels terminis de garantia dels productes i/o
serveis.

4. Col-labora en l'atencié a clients que presenten queixes i reclamacions o en serveis
postvenda, aplicant els protocols d’actuacio establerts.

Criteris d’avaluacio
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4.1 Recull les objeccions que el client plantegi, i les trasllada als responsables segons els
protocols establerts.

4.2 Recull en el limit de les seves responsabilitats les queixes, reclamacions o suggeriments
segons els procediments establerts per 'empresa.

4.3 Ofereix alternatives al client davant reclamacions facilment esmenables, exposant
clarament els temps i condicions de les operacions a realitzar, aixi com del nivell de
probabilitat de modificacio esperable.

4.4 Reconeix els aspectes principals que regula la legislacio vigent en relacié a les
reclamacions.

4.5 Subministra la informacié i la documentacié necessaria al client per a la presentacié
d’'una reclamacié per escrit.

4.6 Recull els formularis presentats pel client per a la presentacié d’'una reclamacio.

4.7 Omple o ajuda a omplir un full de reclamacié.

4.8 Tramet les queixes i reclamacions que sobrepassen el seu ambit d’actuacio, a la persona
responsable dins 'organitzacié o empresa, d’acord amb el procediment establert.

4.9 Mostra una actitud favorable cap a la millora de la qualitat dels productes i/o serveis,
reconeixent els possibles errors i millorant la propia actuacio.

4.10 Comparteix informacié amb I'equip de treball.

Continguts

1. Aplicacio de tecniques de comunicacié comercial:

1.1 El procés de comunicacio. Agents i elements que intervenen. Canals de comunicacio
amb el client.

1.2 Barreres i dificultats comunicatives. Estratégies per a superar o minimitzar les barreres i
dificultats.

1.3 Comunicacio verbal. Emissio i recepcié de missatges orals.

1.4 Motivacio, frustracié i mecanismes de defensa. Comunicacié no verbal.

1.5 Empatia i receptivitat.

1.6 Habilitats socials aplicades a la professio: empatia, capacitat de comunicacié, flexibilitats,
responsabilitat i organitzacio.

1.7 Protocols d’atencio al client de la professio.

2. Venda de productes i serveis:

2.1 El client. Public en general. Tercers relacionats amb I'empresa.

2.2 Comunicacio i informacio. Terminologia comercial.

2.3 Coneixement del producte o el servei. Tipologia de public en funcié del producte o servei.
2.4 Actuacié del venedor professional.

2.5 Exposicio, presentacio i demostracio de les qualitats dels productes i serveis.

2.6 El venedor. Caracteristiques, funcions i actituds. Qualitats i aptituds per a la venda i el
desenvolupament del procés de venda.

2.7 El venedor professional: model d’actuacié. Protocols de venda. Relacions amb els
clients.

2.8 Técniques de venda. Fases de la venda. Informaci6é de servei postvenda.

2.9 Aspectes rellevants de la Llei d’Ordenacio del comerg minorista.

3. Activitats auxiliars de venda i informacio al client:

3.1 Rols, objectius i relacio client-professional.

3.2 Tipologia de client i relacié amb la prestacio del servei.

3.3 Atencio personalitzada com a base de la confianga en I'oferta del servei.

3.4 Necessitats i gustos del client. Criteris de valoracié de la satisfaccié del client amb el
producte o servei rebut.

3.5 Objeccions dels clients. Tractament.

3.6 Parametres clau per a la classificacié del producte rebut o la prestacié de serveis
sol-licitada.
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3.7 Servei postvenda.
3.8 Fidelitzacio del client.
3.9 Documentacio basica vinculada al lliurament de productes o la prestacio de serveis.

4. Tractament de queixes i reclamacions. Escolta activa. Empatia. Actitud positiva i
tranquil-la:

4.1 Técniques utilitzades en l'actuacié davant les reclamacions. Gestié de reclamacions.
Alternatives reparadores. Elements formals que contextualitzen una reclamacio.

4.2 Documents necessaris 0 proves en una reclamacio. Procediment de recollida de les
reclamacions.

4.3 Documents relacionats amb els servei postvenda: garanties i altres.

4.4 Organismes publics i privats de defensa dels drets i interessos del consumidor.

4.5 Utilitzacié d’eines i recursos informatics de gestié de reclamacions.

Modul professional 9: preparacié de comandes i venda de productes
Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicio: no se n’assignen

UF 1: preparacio de comandes i venda de productes. 66 hores

UF 1: preparacioé de comandes i venda de productes
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Interpreta la informacioé continguda en ordres de comanda convencionals i en linia, seguint
les instruccions rebudes.

Criteris d’avaluacié

1.1 Identifica els documents i els procediments on-line propis de les comandes en diferents
tipus d’empreses: comercials, logistiques, industrials i de serveis.

1.2 Interpreta amb detall la informacié continguda en ordres de comanda tipus.

1.3 Omple amb correcci6é ortografica i gramatical i de forma ordenada, neta i clara els
apartats de les ordres de comanda.

1.4 Diferencia les fases i les particularitats dels processos de preparacié de comandes de
productes i de serveis.

1.5 Reconeix els errors o caréncia de dades en I'ordre de comanda.

1.6 Identifica els equips telematics de lectura i/o transmissié de dades: lectors, PDA,
tauletes, entre d’altres.

2. Selecciona les mercaderies o productes de forma efectiva, ordenada i segura, per a la
preparacio de la comanda en el temps i forma establerts, localitzant els productes segons
els protocols establerts i respectant les normes de manipulacié i seguretat.

Criteris d’avaluacié

2.1 Reconeix I'organitzacié del magatzem i els criteris de col-locacio dels productes.

2.2 Localitza de forma eficag els productes d’'una comanda, optimitzant les rutes dintre el
magatzem.

2.3 Interpreta la simbologia i recomanacions basiques en la manipulaci6 manual,
conservacio i embalatge de producte.

2.4 Identifica la simbologia basica en la manipulacié i embalatge de productes basics.

2.5 Reconeix la simbologia que determina la posicié fisica del producte dins del magatzem
0 en el seu transport i trasllat.

2.6 Reconeix la importancia d’aplicar les normes de manipulacié i conservacio dels
productes per a prevenir danys o desperfectes.
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2.7 Manté una actitud de prevencio i seguretat en la manipulacié de productes de diferents
caracteristiques.
2.8 Interpreta la informacié que conté I'etiqueta dels productes, i I'incorpora a la comanda.

3. Prepara, segons instruccions rebudes, comandes per a la seva expedicio aplicant
procediments manuals i automatics d’embalatge i etiquetatge mitjancant equipaments
especifics.

Criteris d’avaluacié

3.1 Descriu les fases i els procediments generals per a la preparacié de comandes: seleccio,
agrupament, etiquetatge, presentacio final.

3.2 Identifica els principals tipus d’envasos i embalatges, relacionant-los amb les
caracteristiques fisiques i técniques dels productes o mercaderies que contenen.

3.3 Utilitza els criteris d’etiquetatge establerts, consignant, si escau, el nombre d’unitats,
mides i/o pes dels productes o mercaderies embalades.

3.4 Aplica les recomanacions basigues de conservacio i embalatge de comandes de
mercaderies o productes interpretant la simbologia relacionada.

3.5 Descriu els danys que poden patir les mercaderies/productes durant la manipulacié per
a la conformacié i la preparaci6 de les comandes.

3.6 Es prenen les mesures oportunes per minimitzar i reduir els residus generats pels
processos d’embalatge.

3.7 Emplena, segons les instruccions rebudes, els documents relacionats amb I'expedicid
de la comanda: albarans, ordres de repartiment, o altres documents de transport.

3.8 Identifica el material necessari per embalar un producte o mercaderia, segons les seves
caracteristiques, el volum i el pes, la destinacio i el mitja de transport.

3.9 Comprova la dimensié final de la comanda, verificant els limits indicats en les
instruccions rebudes i recomanacions sobre unitats de carrega eficients seguint el
procediment establert.

3.10 Maneja amb la precisio requerida els equipaments de pesatge i/o recompte manual i/o
mecanic, utilitzant les unitats de mesura i pes especificades en les ordres de comanda.
3.11 Aplica les mesures i normes de seguretat, higiene i salut establertes retirant els residus
generats en la preparacio i embalatge.

3.12 Registra en els documents de control i/o en I'aplicacio informatica, la informacié de les
mercaderies i/o productes que s’incorporen a la comanda.

3.13 Verifica la coincidéncia entre 'ordre de comanda i la composicié de la unitat de
comanda, nimero i referéncia de les mercaderies.

4. Expedeix directament els productes als clients en els establiments d’autoservei, segons
els protocols establerts per 'empresa.

Criteris d’avaluacio

4.1 Realitza les operacions de pesatge i amidament amb els equips i eines requerits.

4.2 Descriu les caracteristiques d’un terminal de venda al public (TPV) i els procediments
per a la utilitzacié de mitjans de pagament electronics.

4.3 Identifica els documents de lliurament associats a la venda i la seva funcio.

4.4 Descriu les funcions del servei d’atencio al client.

4.5 Mostra una actitud cordial i amable en I'atencio al client.

4.6 Realitza el cobrament en efectiu de la venda, i verifica I'autenticitat dels bitllets i monedes
segons els protocols establerts.

4.7 Lliura els documents justificatius de la venda i promociona els sistemes de fidelitzacio
de clients segons les instruccions rebudes.

4.8 Informa sobre els procediments de devolucions segons els protocols de I'empresa.

4.9 Realitza el tancament de caixa segons els protocols establerts.
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Continguts

1. Interpretacié de les ordres de comanda:

1.1 Tipologia d’empreses: comercials, logistiques, industrials i de serveis.

1.2 Circuit comercial. Comandes rebudes de clients. Comandes a proveidors, o a fabrica.
La preparacié de comandes per a servir a clients.

1.3 Documentaci6 basica en la rebuda i preparacié de comandes.

1.4 Tipus de productes: caracteristiques, tipus de comanda.

1.5 Equips de transmissié de dades: PDA i altres.

2.Seleccio de mercaderies o productes:

2.1 Organitzacié de magatzems. Criteris de seleccié de productes. Sistemes de picking.
2.2 Sistemes i equips de localitzacié i organitzaci6 de mercaderies en el magatzem.
Sistemes i equips de picking per veu, etiquetes electroniques (radio frequency identification
-RDFI-) o altres.

2.3 Diferenciacio de mercaderies, productes acabats, productes semielaborats.

2.4 Equips de manipulacié de productes al magatzem.

2.5 Rutes de recollida de productes.

2.6 Manipulaci6 i conservacio.

2.7 Simbologia en la manipulaci6 manual, conservacid i embalatge de comandes de
productes.

2.8 Etiquetatge de productes.

2.9 Normativa de prevenci6 i seguretat en el magatzem i en la manipulacio i conservacié de
productes.

2.10 Col-locaci6 de productes en I'establiment comercial. Tipologia de productes. Seleccio
per a la preparacié de comandes.

3. Preparacié de comandes per a la seva expedicio:

3.1 Tipus de mercaderies/productes. Caracteristiques. Pesos, volums.

3.2 Métodes de preparacid, pes, control i validacié de comandes: manuals, semiautomatics
i automatics.

3.3 Manipulaci6 i conservacio de productes. Recomanacions de seguretat, higiene i salut.
3.4 Pesatge, col-locacié i visibilitat. Unitats de pes. Equips de pesatge.

3.5 Unitats de comanda. Caixes, palets, safates, entre d’altres. Carrega. Manipulacio.

3.6 Personal digital agenda (PDA), escaners, pistoles, lectors de codis de barres, codis QR.
3.7 Operativa basica en la preparacié de comandes. Fases i caracteristiques.

3.8 Documentaci6 per a la preparacié de comandes. Control del procés: tragabilitat.

3.9 Tipus d’envasos i embalatges. Normes, formes i materials. Etiquetatge per al transport.
Simbologia necessaria per al transport i 'emmagatzematge. Etiquetatge per a la identificacio
de la comanda, la manipulacio, el transport i 'emmagatzematge.

3.10 Aprofitament de I'espai en caixes, mitja de transport i magatzem. Calcul de volums.
3.11 Mitjans i equips de manipulacid, embalatge i preparacié de comandes. Agrupacié de
productes de la comanda. Finalitzacié de comandes.

3.12 Normes de prevencié de riscos laborals d’aplicacié a la preparacid de comandes.
Equips de protecci6 individuals per a la manipulacié manual de carregues. Accidents i riscos
habituals. Higiene postural. Recomanacions en la manipulacié manual de carregues.

4. Expedicio directa de productes a clients en establiment d’autoservei:

4.1 Establiments autoservei. Sectors habituals: alimentacié, parament de la llar, téxtil,
electrodomestic, equipament i material esportiu, bricolatge, entre altres. Classes de
productes en cada cas.

4.2 Operacions de pesatge i amidament amb equips i eines. Balances digitals.

4.3 Terminal punt de venda (TPV). Funcionament.

4.4 Documentacio associada a la venda directa. Tiquet. Factura simple. Factura.

4.5 Mitjans de pagament electronics. Comprovants de pagament.
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4.6 Pagament en efectiu. Devolucio de canvi. Comprovant de pagament.

4.7 Promocions, descomptes, tiquets regal o descompte. Sistemes fidelitzacié de clients.
4.8 Procediment reclamacio producte.

4.9 Tancament de caixa.

Modul professional 10: tractament informatic de dades
Durada:165 hores

Hores de lliure disposicié: no se n’assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: equips informatics i enregistrament de dades. 99 hores
UF 2: tractament basic de la informacid. 66 hores

UF1 equips informatics i enregistrament de dades
Durada: 99 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Prepara els equips i materials necessaris per al seu treball, reconeixent-ne les funcions
principals, les aplicacions i les necessitats de manteniment.

Criteris d’avaluacio

1.1 Identifica i classifica els equips informatics i els seus periférics en funcié de la seva utilitat
en el procés ofimatic.

1.2 Identifica les diferents aplicacions informatiques, tant de programari lliure com de
propietat, associant-les a les diferents tasques a realitzar.

1.3 Comprova les connexions entre els diferents elements informatics, esmenant, si escau,
els errors observats.

1.4 Comprova el funcionament de les aplicacions informatiques a utilitzar.

1.5 Realitza la el manteniment de primer nivell dels diferents equips informatics.

1.6 Adopta les mesures de seguretat necessaries per evitar els riscos laborals derivats de
la connexi6 i desconnexioé dels equips.

1.7 Situa els equips tenint en compte criteris d'ergonomia i salut laboral.

2. Enregistra informaticament dades, textos i altres documents, valorant la rapidesa i
exactitud del procés.

Criteris d’avaluacié

2.1 Organitza els documents que contenen les dades a enregistrar disposant-los de manera
ordenada.

2.2 Comprova que les dades i els documents no estan préviament enregistrats amb la
finalitat d'evitar duplicitats.

2.3 Situa correctament els dits sobre el teclat estes.

2.4 |dentifica els diferents caracters del teclat pel tacte i la posicio dels dits.

2.5 Maneja el teclat estés amb rapidesa i exactitud, sense necessitat de desviar la mirada
cap a les tecles.

2.6 Assoleix un grau de correcci6 elevat en I'enregistrament de dades, amb un maxim d'un
5 per cent d'errors.

2.7 Utilitza correctament I'escaner per la digitalitzacié d’'imatges i documents, segons les
instruccions rebudes.

2.8 Corregeix les anomalies i errors detectats en els resultats.

2.9 Manté la confidencialitat respecte de les dades i textos gravats.

2.10 Respecta les normes ergonomiques i d'higiene postural en la realitzacié de les tasques
encomanades.
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Continguts

1. Preparacio d'equips i materials:

1.1 Components dels equips informatics.

1.2 Periférics informatics.

1.3 Aplicacions ofimatiques.

1.4 Programari lliure i programari privatiu.

1.5 Coneixement basic de sistemes operatius.
1.6 Sistemes operatius lliures i privatius.

1.7 Connectors dels equips informatics.

1.8 Riscos laborals derivats de la utilitzacié d'equips informatics.
1.9 Salut postural.

2. Enregistrament informatic de dades, textos i altres documents:
2.1 Organitzacio de la zona de treball.

2.2 El teclat estés. Funcio de les tecles.

2.3 Técnica mecanografica. Col-locacié dels dits sobre el teclat.
2.4 Técniques de velocitat i precisi6 mecanografica.

2.5 Transcripci6 de textos.

2.6 Técniques de correccié d'errors mecanografics.

2.7 Confidencialitat i privacitat de la informacié.

UF 2: tractament basic de la informacio
Durada 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Tracta textos i dades informaticament segons les instruccions rebudes, seleccionant les
aplicacions en funcié de la tasca a realitzar.

Criteris d’avaluacié

1.1 Identifica les aplicacions de programari lliure i privatiu per al tractament d’informacio.
1.2 Selecciona les aplicacions més adients a utilitzar en tot tipus de textos, dades i
documents d’Us habitual en empreses i organitzacions.

1.3 Elabora textos mitjancant processadors de textos utilitzant diferents formats.

1.4 Insereix imatges, taules i altres objectes en els textos.

1.5 Utilitza la previsualitzacié de documents a fi d’aconseguir un resultat optim.

1.6 Guarda els documents realitzats en els llocs indicats per les instruccions rebudes.

1.7 Anomena els documents segons les instruccions rebudes i de manera que siguin
facilment identificables, i amb codificacions facilment classificables.

1.8 Guarda de manera sistematica el treball realitzat a fi de que no es produeixin pérdues
fortuites.

1.9 Identifica la periodicitat amb que han de realitzar-se les copies de seguretat.

1.10 Segueix les instruccions rebudes i les normes ergonomiques i d'higiene postural en la
realitzaci6 de les tasques encomanades.

2. Tramita documentacio digital mitjancant el seu arxiu, impressio i transmissié, relacionant
el tipus de document amb la seva ubicacio.

Criteris d’avaluacié

2.1 Identifica els diferents documents obtinguts d'acord amb les seves caracteristiques i
contingut.

2.2 Classifica els documents d'acord amb les seves caracteristiques i contingut.

2.3 ldentifica les possibles ubicacions d'arxiu en suport digital.

2.4 Arxiva digitalment els documents en el lloc corresponent segons els criteris establerts.
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2.5 Accedeix a documents arxivats previament.

2.6 Comprova l'estat dels consumibles d'impressié i els reposa si escau.

2.7 Utilitza les funcions de previsualitzacio per evitar impressions innecessaries.

2.8 Selecciona les opcions d'impressié adequades a cada cas.

2.9 Imprimeix els documents correctament.

2.10 Aplica la técnica de les tres erres: reduir, reutilitzar i reciclar.

2.11 Utilitza les eines de missatgeria informatica interna, assegurant la recepci6é correcta
dels documents.

2.12 Demostra responsabilitat i confidencialitat en el tractament de la informacié.

2.13 Deixa els equips informatics en perfecte estat d'Us en finalitzar la jornada.

Continguts

1. Tractament de textos i dades:

1.1 Identificacio de programari lliure i de propietat.

1.2 Processadors de textos. Estructura i funcions.

1.3 Aplicacio de formats en els processadors de textos. Edicié de textos.
1.4 Elaboracié de comunicacions escrites basiques. Utilitzacié de plantilles.
1.5 Combinar i comparar documents.

1.6 Elaboraci6 de taules.

1.7 Insercié d'imatges i altres objectes.

1.8 Fulls de calcul. Estructura i funcions. Us per I'elaboracio de llistes. Us de férmules
basiques.

1.9 Previsualitzacié de documents.

1.10 Realitzacio de copies de seguretat del treball realitzat.

2. Tramitacié de documentacio6:

2.1 Gesti6 d'arxius i carpetes digitals.

2.2 Criteris de codificacio i classificacio dels documents.
2.3 El registre digital de documents.

2.4 La impressora. Funcionament i tipus.

2.5 Impressié de documents.

Modul professional 11: aplicacions basiques d’ofimatica
Durada: 132/165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: Comunicacions digitals basiques. 66 hores

UF 2: Ofimatica basica. 66 hores

UF 1: Comunicacions digitals basiques
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Tramita informacio en linia, segons instruccions rebudes, aplicant eines d'internet, intranet
i altres xarxes locals.

Criteris d’avaluacié

1.1 Identifica les diferents xarxes informatiques a les quals podem accedir.

1.2 Diferencia diferents metodes de cerca d'informacio en xarxes informatiques.

1.3 Accedeix a informacié a través d'internet, intranet, i altres xarxes d'area local.

1.4 Localitza documents utilitzant eines d'internet.

1.5 Situa i recuperat arxius emmagatzemats en serveis d'allotiament d'arxius compartits (“el
navol”).

mp_AG10_serveis_administratius_20230118 21/26



Generalitat de Catalunya
Departament d'Educacio
Direccié General de Formacié Professional

1.6 Comprova la veracitat de la informacio localitzada segons instruccions rebudes.

1.7 Reconeix el funcionament dels serveis de tramits en linia de diverses administracions
publiques.

1.8 Reconeix el funcionament de tramits en linia per a I'obtencié de serveis habituals en els
serveis administratius d’'empreses i organitzacions.

2. Realitza comunicacions internes i externes, segons instruccions rebudes, mitjancant les
utilitats de correu electronic seguint les pautes marcades.

Criteris d’avaluacié

2.1 Identifica els diferents procediments de transmissio i recepcié de missatges interns i
externs.

2.2 Utilitza el correu electronic per enviar i rebre missatges, tant interns com a externs.

2.3 Annexa documents, vincles, entre d’altres, en missatges de correu electronic.

2.4 Empra les utilitats del correu electronic per classificar contactes i llistes de distribucié
d'informacio entre altres.

2.5 Aplica criteris de prioritat, importancia i seguiment en I'enviament de missatges seguint
les instruccions rebudes.

2.6 Aplica i comprova les mesures de seguretat i confidencialitat en la custddia d’informacié
segons les instruccions rebudes.

2.7 Aplica i comprova les mesures de seguretat i confidencialitat en I'enviament d'informacio
seguint pautes prefixades.

2.8 Organitza I'agenda incloent tasques, avisos i altres eines de planificacié del treball.

2.9 Utilitza adequadament les eines de comunicacio.

2.10 Empra la informaci6 corporativa correctament segons les instruccions rebudes.

Continguts

1. Tramitacio d'informacié en linia, internet, intranet i xarxes locals:

1.1 Xarxes informatiques.

1.2 Tipus de xarxes.

1.3 Intranet, intranet i xarxes locals.

1.4 Gestid d’arxius compartits.

1.5 Cerca activa en xarxes informatiques.

1.6 Tramitaci6 en linia en les Administracions publiques. Serveis. Funcionament. Informacio
a recopilar. Pas a pas. Importancia dels terminis. Tasca administrativa. Responsabilitat.

1.7 Tramitacié en linia en empreses i organitzacions. Serveis. Funcionament. Informacié a
recopilar. Tasca administrativa.

2. Realitzaci6é de comunicacions internes i externes per correu electronic:

2.1 Procediments de transmissié i recepcid de missatges interns i externs.

2.2 Enviament i recepcio de missatges per correu.

2.3 Mesures de seguretat i confidencialitat. Mesures en la custodia de la informacié. Mesures
en I'enviament de la informacio.

2.4 Organitzacié de l'agenda per incloure tasques, avisos i altres eines de planificacié del
treball.

2.5 Pautes d’us de la informacio corporativa.

UF 2: Ofimatica basica
Durada: 66 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Modifica i/o elabora documents, segons instruccions rebudes, utilitzant les aplicacions
basiques de fulls de calcul.
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Criteris d’avaluacié

1.1 Identifica les aplicacions de full de calcul de programari lliure i de propietat.

1.2 Utilitza els diversos tipus de dades i referéncia per a cel-les, rangs, fulles i llibres.
1.3 Aplica formules i funcions basiques.

1.4 Genera grafics basics.

1.5 Modifica grafics de diferents tipus segons les instruccions rebudes.

1.6 Utilitza el full de calcul com a base de dades basica.

1.7 Utilitza aplicacions i periférics per introduir textos, nombres, codis i imatges.

1.8 Elabora plantilles per ser reutilitzades posteriorment segons instruccions rebudes.
1.9 Aplica les regles d'ergonomia i salut en el desenvolupament de les activitats.

2. Modifica i/o elabora presentacions grafiques, segons instruccions rebudes, utilitzant
aplicacions informatiques de programari lliure i de propietat.

Criteris d’avaluacié

2.1 ldentifica les opcions basiques de les aplicacions de presentacions de programari lliure
i de propietat.

2.2 Es reconeixen els diferents tipus de visualitzacié d’'una presentacio.

2.3 Reconeix les diferents tipografies i normes basiques de composicio, disseny i utilitzacio
del color.

2.4 Modifica presentacions basiques incorporant text, grafics, objectes i arxius multimédia
segons les instruccions rebudes.

2.5 Edita plantilles de presentacions segons les instruccions rebudes.

2.6 Utilitza periférics per executar presentacions assegurant-ne el correcte funcionament.

Continguts

1. Modificacié i/o elaboracié de documents mitjancant fulls de calcul:
1.1 Identificacié de programari lliure i de propietat.

1.2 Tipus de dades. Referéncies a cel-les. Rangs. Fulles. Llibres.
1.3 Utilitzacié de formules i funcions basiques.

1.4 Creaci6 de grafics basics.

1.5 Modificacié de grafics.

1.6 Regles ergonomiques.

1.7 Elaboracié de diferents tipus de documents.

2. Modificaci6 i/o elaboracié de presentacions:

2.1 Identificaci6é de programari lliure i de propietat.

2.2 ldentificaci6 d'opcions basiques de les aplicacions de presentacions.

2.3 Edici6 de diapositives. Tipus de visualitzacié de presentacions.

2.4 Format de diapositives, textos i objectes.

2.5 Modificacié de presentacions basiques.

2.6 Utilitzacié de plantilles i assistents.

2.7 Presentacié per al public: periférics i connexions. Aparells i pantalles de projeccio.
Connexions a internet, intranet i/o xarxes locals.

Modul professional 12: sintesi.
Durada: 99 hores
UF 1: Sintesi. 99 hores

UF 1: Sintesi
Durada: 99 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié
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1. Concreta i defineix el projecte, producte, intervencié o servei, analitzant les seves
condicions i caracteristiques.

Criteris d’avaluacio

1.1 Determina el projecte, producte, intervencio o servei.

1.2 Identifica i defineix les caracteristiques del projecte, producte, intervencio o servei.
1.3 Determina les mesures de prevencié de riscos aplicables al procés.

2. Organitza el projecte, producte, intervencié o servei, determinant el procés, les fases iles
actuacions necessaries.

Criteris d’avaluacié

2.1 Determina la sequéncia d’operacions a realitzar.

2.2 ldentifica i determina el material, eines, equipament i instal-lacions a emprar.
2.3 Planifica les intervencions a realitzar.

3. Realitza el projecte, producte, intervencio o servei, valorant la seva funcionalitat i seguint
el procediments establerts.

Criteris d’avaluacio

3.1 Utilitza adequadament el material, eines, equipament i instal-lacions necessaris.
3.2 Duu a terme les actuacions seguint els procediments establerts.

3.3 Registra les anomalies o incidencies produides.

3.4 Aplica les normes d’higiene i seguretat segons la legislacié vigent.

4. Documenta el projecte, producte, intervencié o servei, integrant els coneixements aplicats
en el seu desenvolupament.

Criteris d’avaluacié

4.1 Elabora la documentacié de la definicio i organitzacio del producte, intervencié o servei.
4.2 Emplena la documentaci6 (registres, ordre de compra, formularis...) que pugui estar
relacionada amb l'activitat, si s’escau.

4.3 Realitza I'estimacié econdmica del projecte, producte, intervencio o servei o d’alguna de
les seves activitats, si s’escau.

4.4 Utilitza apropiadament les aplicacions informatiques en I'elaboracié de documents i en
la presentacio de resultats.

Continguts
Els determina el centre educatiu.

Modul professional 13: Formacio en centres de treball
Durada: 317 hores
Hores de lliure disposicio: no se n’assignen

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Identifica I'estructura, I'organitzacio i les condicions de treball de 'empresa, centre o
servei, relacionant-les amb les activitats que realitza.

Criteris d’avaluacié

1.1 Identifica les caracteristiques generals de 'empresa, centre o servei i 'organigrama i les
funcions de cada area.

1.2 Identifica els procediments de treball en el desenvolupament de l'activitat.
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1.3 Identifica les competéncies dels llocs de treball en el desenvolupament de I'activitat.

1.4 Identifica les caracteristiques del mercat o entorn, tipus d'usuaris i proveidors.

1.5 Identifica les activitats de responsabilitat social de 'empresa, centre o servei envers
I'entorn.

1.6 Identifica el flux de serveis o els canals de comercialitzacié més freqiients en aquesta
activitat.

1.7 Valora les condicions de treball en el clima laboral de 'empresa, centre o servei.

2. Desenvolupa actituds étiques i laborals propies de I'activitat professional d’acord amb les
caracteristiques del lloc de treball i els procediments establerts pel centre de treball.

Criteris d’avaluacié

2.1 Compleix I'horari establert.

2.2 Mostra una presentacié personal adequada.

2.3 Es responsable en I'execucio de les tasques assignades.

2.4 S’adapta als canvis de les tasques assignades.

2.5 Manifesta iniciativa en la resolucié de problemes.

2.6 Valora la importancia de la seva activitat professional.

2.7 Manté organitzada la seva area de treball.

2.8 Té cura dels materials, equips o eines que utilitza en la seva activitat.
2.9 Manté una actitud clara de respecte vers el medi ambient.

2.10 Estableix una comunicacio i relacio eficag amb el personal de 'empresa.
2.11 Es coordina amb els membres del seu equip de treball.

3. Reallitza les activitats formatives de referencia seguint protocols establerts pel centre de
treball.

Criteris d’avaluacié

3.1 Executa les tasques segons els procediments establerts.

3.2 ldentifica les caracteristiques particulars dels mitjans de produccié, equips i eines.

3.3 Aplica les normes de prevencio de riscos laborals en 'activitat professional.

3.4 Fa servir els equips de protecci6 individual segons els riscos de I'activitat professional i
les normes establertes pel centre de treball.

3.5 Aplica les normes internes i externes vinculades a I'activitat.

3.6 Obté la informacidé i els mitjans necessaris per realitzar I'activitat assignada.

3.7 Interpreta i expressa la informacié amb la terminologia o simbologia i els mitjans propis
de l'activitat.

3.8 Detecta anomalies o desviacions en I'ambit de l'activitat assignada, n’identifica les
causes i hi proposa possibles solucions.

Activitats formatives de referéncia

1. Activitats formatives relacionades amb tasques basiques de tramitacié de
correspondencia, recepcié/expedicio i registre.

1.1 Tasques basiques de tramitacié de correspondéncia segons protocols establerts.
1.2 Preparaci6 i/o classificacio de documentacié i paqueteria segons instruccions.
1.3 Tasques basiques de recepcio i registre de documentacio.

1.4 Tasques basiques de registre i sortida de documentacio.

1.5 Tasques basiques de recepcio i registre de paqueteria.

1.6 Tasques basiques de registre i sortida de paqueteria.

2. Activitats formatives relacionades amb tasques basiques de reproduccio i arxiu.

2.1 Tasques basiques de reprografia i reproduccié de documents segons instruccions
rebudes.
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2.2 Tasques de digitalitzacié de documents segons protocols establerts.

2.3Tasques d’enquadernacié de documents segons protocols establerts.

2.4 Tasques basiques d’arxiu de documents en suport paper i/o en suports digitals segons
procediments establerts.

2.5 Col-laboraci6é en operacions de manteniment i actualitzacié d’arxius, en diferents
suport.

3. Activitats formatives relacionades amb tasques de control del magatzem de material
d’oficina.

3.1 Supervisié de les entrades i sortides de material d’oficina segons els protocols
establerts.

3.2 Realitzacio de l'inventari en el magatzem de material d’oficina segons els protocols
establerts.

3.3 Informacio sobre els consums de material d’oficina.

3.4 Col-laboraci6 en 'establiment de nivells d’estocs minims dels diferents productes.
3.5 Realitzacioé de comandes de material d’oficina segons els protocols establerts.

4. Activitats formatives relacionades amb tasques de suport a operacions administratives
basiques.

4.1 Enregistrament i gravacié de dades segons instruccions rebudes i sota supervisio.

4.2 Preparacio de documentacio administrativa basica en relacié a proveidors.

4.3 Preparacié de documentacio administrativa basica en relacioé a clients.

4.4 Preparaciéo de documentacié administrativa basica en relacié a les Administracions
Publiques.

4.5 Preparacio de documentacio administrativa basica en relacié als empleats.

4.6 Realitzacio de tasques basiques en relacié a I'operativa de tresoreria segons els
procediments establerts.

4.7 Emplenament de documents informatius i comunicacions segons instruccions rebudes i
sota supervisio.

4.8 Realitzacio, segons protocols establerts, de comunicacions amb eines de correu i
internet.

5. Activitats formatives relacionades amb tasques basiques d’atencié al client.

5.1 Atenci6 basica a clients/usuaris en diferents canals de comunicacié segons protocols
establerts.

5.2 Atenci6 basica en serveis de seguiment postvenda segons protocols establerts.

5.3 Atencio basica en serveis de reclamacions i d’atencio al client segons protocols
establerts.

5.4 Tasques protocol-litzades en campanyes d’informacié o promocié de productes o
serveis.

6. Activitats formatives relacionades amb activitats basiques de venda.

6.1 Col-laboracié en activitats de venda reconeixent el cataleg de productes i/o serveis.
6.2 Selecci6 de mercaderies o productes per a la confeccié de comandes.

6.3 Preparacio, segons instruccions rebudes, de comandes per a la seva expedicio.
6.4 Expedicié de productes segons els procediments establerts.

6.5 Activitats auxiliars de venda.
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