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1. Capacidades terminales

Al finalizar este mddulo profesional, el alumno o la alumna debera ser capaz de:

1. Analizar la comunicacion asi como los canales y medios de comunicacioén, en funcion de la
estructura de la empresa.

2. Aplicar procedimientos de recepcion, registro, archivo y transmision de informacion en funcién de
la naturaleza de la misma informacion.

3. Utilizar con destreza los medios y equipos de oficina en la elaboracién y transmision de
documentacion.

4. Evaluar la importancia de la seguridad en la conservacion y de la confidencialidad en el acceso a
la informacién y documentacion de la empresa.

2. Criterios de evaluacion

1. Al analizar la comunicacion asi como los canales y medios de comunicacion, en funcién de la
estructura de la empresa, el alumno o la alumna debera ser capaz de:

Interpretar la estructura funcional y organizativa de empresas tipo y los flujos de
informacion internos o externos.

Analizar organigramas funcionales de empresas tipo de varios sectores de la actividad
productiva, estableciendo los flujos de informacion mas significativos.

A partir de un supuesto practico, convenientemente caracterizado, de una empresa tipo:

*  Representar mediante un organigrama funcional la organizacion de la empresa.

*  Razonar la solucion adoptada, conjugando tamario, sector, forma juridica,
mercado etc..

*  Explicar las relaciones funcionales més significativas, tanto externas como
internas.

Definir los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion: emisor/transmisor,
mensaje, receptor, canales y medios, decodificador.

Identificar, interrelacionar y describir origen, destino, naturaleza y canal de comunicacién
adecuado de la informacién.

Identificar las denominadas "barreras” en la comunicacion.

Identificar y aplicar las técnicas de comunicacion oral:

*  |dentificar tipos de comunicacién oral segun los mensajes, interlocutores y
funciones que desempefian éstos.

*  Sintetizar informacién aportada por el emisor.

*  Discriminar la importancia de diversos mensajes, en funcién de su origen,
destino, naturaleza, contenido y canal de comunicacion.

*  Determinar las alternativas de actuacion posibles, a partir de la recepcién de la
informacion.

*  Aplicar el tratamiento o resolucién adecuados ante situaciones de comunicacion
oral diversas.

*  |dentificar actitud y conducta en la comunicacion no verbal

Identificar y aplicar las técnicas de comunicacion telefénica:

*  Aplicar las técnicas de comunicacion oral a la comunicacioén telefénica, en el
idioma oficial que corresponda en funcién del interlocutor.
*  Valorar la importancia de la minimizacion o eliminacion de los tiempos de espera

del interlocutor.
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*  Discernir el procedimiento a seguir ante llamadas cuya demanda deba
posponerse: identificacion del interlocutor, estimacion de la urgencia,
cumplimientos de las normas de prioridad, identificacion del destinatario,
transmision puntual y fiel al destinatario.

2. Al aplicar procedimientos de recepcion, registro, archivo y transmisién de informacion en funcién de la
naturaleza de la misma informacion, el alumno o la alumna deberéa ser capaz de:

Explicar las diversas clases de correspondencia de empresas tipo y el tratamiento que
debe de darse en funcién de su naturaleza.

Identificar modelos diversos de comunicacién escrita: carta comercial, saludas,
comunicados de régimen interior, memorandums, oficios...

Explicar formas de distribuciéon de la correspondencia y otros documentos en la empresa.

Describir procedimientos de control de entrada y salida de informacién y documentacion
habituales en la empresa

Discernir los medios y agentes externos a la empresa que intervienen en el proceso de
transmisién de la informacién y las consecuencias que de ello se derivan en cuanto a
procedimientos, plazos, costes...

Explicar medios de garantizar la recepcién de la informacién por parte de sus
destinatarios.

Diferenciar los sistemas de ordenacién y clasificacion documental mas relevantes.

A partir de datos sobre caracteristicas de una empresa, sus normas de proteccion y
confidencialidad, y de una relaciéon de documentos:

*  Aplicar las técnicas de clasificacidn registro y archivo mas idoneas en funcién del
tipo de documento.

*  Aplicar el control preciso en la distribucién de correspondencia y transmision de
informacion.

*  Supervisar el cumplimiento de plazos en la transmisién de informacion escrita

Identificar y aplicar normas de protocolo diversos en la solicitud, obtencion y transmision
de informacion.

3. Al utilizar con destreza los medios y equipos de oficina en la elaboracién y transmisién de
documentacién, el alumno o la alumna debera ser capaz de:

Identificar y describir las funciones de los medios y equipos de oficina utilizados
habitualmente en la empresa en la elaboracion y transmisién de documentacion

Describir las prestaciones de los equipos de oficina mas habituales en cuanto a facilidad
de manejo y velocidad de proceso.

Adquirir la posicion corporal adecuada ante la operatoria de un teclado, raton. lapiz éptico.

Operar con agilidad y destreza, teclado, y deméas elementos precisos en la adquisicién e
introduccion de datos e informacion y elaboracion de documentos en general.

Utilizar el teclado "Qwerty" con la destreza necesaria para conseguir como minimo 200
pulsaciones/minuto elaborando documentacién correctamente y sin errores.

Aplicar las técnicas de comunicacion escrita, para elaborar correctamente y en el tiempo
requerido los documentos derivados de la actividad en la empresa

Verificar la precisién y correccion en cuanto a fondo y forma de la informacion, previa
transmision de la misma.

A partir de ejercicios practicos de elaboracion de documentos generales:

*  Transcribir el texto, utilizando cualquier tipo de teclado (maquina eléctrica-
electronica u ordenador) con la rapidez requerida.
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*  Conseguir el documento en forma correcta, expresion clara y concisa y sin
errores.

4, Al evaluar la importancia de la seguridad en la conservacion y de la confidencialidad en el acceso a la
informacién y documentacién de la empresa, el alumno o la alumna debera ser capaz de:

Justificar la necesidad de establecer criterios de seguridad, conservacion y acceso a la
informacioén

Identificar las normas vigentes en cuanto a la conservacion de documentos e informacion

Explicar procedimientos a seguir ante deficiencias de seguridad, confidencialidad y
restriccion de acceso.

Determinar cuales son los medios y equipos de oficina que mejor salvaguardan la
informacion en funcién de los distintos documentos.

Aplicar la metodologia y procedimientos adecuados para garantizar la conservacion y
salvaguarda de archivos originales y copias, dentro y fuera de un sistema informatico.

Aplicar los procedimientos adecuados ante comunicaciones orales en general y
telefénicas en particular, que garanticen el tratamiento confidencial de la comunicacién y su
llegada en tiempo y fondo a su destino.

A partir de ejercicios practicos aplicar criterios organizativos de la informacion segun
normas de acceso, conservacion, confidencialidad y seguridad.

Valorar la discrecion y confidencialidad como rasgos caracteristicos de la profesionalidad.

3. Contenidos

Se ha optado por establecer cuatro bloques de contenidos, que reflejan la cultura profesional de la que, a su
nivel, debera proveerse este futuro titulado:

Bloque I: La comunicacion en la empresa
Bloque II: Operatoria con medios ofimaticos
Bloque Ill: La comunicacidén oral y sus aplicaciones

Bloque IV: La comunicacidn escrita, interna y externa, y su aplicacién a la empresa.
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Blogue I: LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

Procedimentales:
Identificacién de canales y medios de comunicacion internos y externos a la empresa.
Identificacion de los flujos de informacion internos y externos en la empresa.

Anadlisis de la comunicacion (flujos de informacion entre areas funcionales, canales,
rigidez/flexibilidad, normalizacion etc.) en distintos tipos de organizaciones empresariales por
sectores de actividad

Interpretacion de organigramas funcionales de empresas tipo.

Hechos, conceptos y principios:
La comunicacion en la Empresa. Generalidades y objetivos. Barreras en la comunicacion.

Tipos y elementos de comunicacién aplicados a la empresa: oral/escrita, formal/informal,
interna/externa, ascendente/descendente/horizontal, en idiomas diversos, verbal/no verbal.

Redes, canales y medios habituales en la empresa actual.

Factores a considerar por su importancia en la empresa: coste, tiempo de transmision,
urgencia, plazos..., confidencialidad, seguridad.

La organizacion funcional, los departamentos, la actividad y la comunicacion.
La descentralizacion en la empresa y la comunicacion.

La calidad en la comunicacién. Aspectos y valores que la definen.

Actitudinales:

Actitud receptiva en la comunicacién con personal de otras areas/departamentos

Blogue Il: OPERATORIA CON MEDIOS OFIMATICOS

Procedimentales:
Manejo y uso agil: del raton, de teclados,...

Ejercitacion de destrezas en la operatoria de teclados de forma progresiva: postura
adecuada, controles de destreza y agilidad (hasta 100 p.p.m. en una primera fase, hasta 150
p.p.m en una segunda fase y hasta 200 p.p.m en una tercera fase).

Realizacion de textos de carécter general y profesional.

Explotacién y funcionamiento de un teclado de ordenador, maquina de escribir eléctrica o
electronica.

Interpretacion de mensajes al introducir datos en equipos ofiméticos diversos.

Correccion de errores en la creacion de documentacion, edicién de textos...
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Hechos, conceptosy principios:

Medios y equipos de comunicacion, transmision y elaboracién de documentacién e
informacién escrita.

El teclado actual, elemento de comunicacién usuario-equipo (ordenador, maquinas
eléctricas y electrénicas): teclas importantes de funcionamiento, diferencias en el teclado
estandar y extendido, teclado numérico, teclado alfabético, teclas de funcion, teclas de
movimiento del cursor, teclas de ayuda.

Estandarizacion del teclado y funciones comunes para aplicaciones diferentes.
Adaptabilidad del teclado dentro de las aplicaciones (velocidad, espacio interlineal, espacio
entre caracteres...).

Elementos complementarios al teclado de los ordenadores y aplicabilidad: ratones, lapiz
optico...

La presentacion, calidad y correccion de errores, en la elaboracion de textos y
documentos.

Actitudinales:

Autonomia y decision en la elaboracion y edicién de documentos y textos de naturaleza
diversa.

Interés por detectar innovaciones tecnoldgicas de posible aplicacion en su campo.

Interés por la reduccién de tiempo y material en los procesos de elaboracion e impresion.

Blogue Ill: LA COMUNICACION ORAL Y SUS APLICACIONES

Procedimentales:

Desarrollo de procesos de comunicacion oral, fases, formas, contenido y demas
requerimientos.

Explotacién de recursos no verbales diversos en la comunicacién oral (El control de la voz,
tono, volumen, énfasis, los silencios y ritmos, el gesto, la expresién facial, el lenguaje
corporal...).

Manejo de equipos (teléfono, fax, contestador automatico, soportes de cinta magnética,
contestador automatico, casete o grabadora.,...)

Simulacion de procesos telefénicos locales, nacionales e internacionales.

Andlisis de formas de comunicacién oral habituales en el &mbito empresarial: entrevista,
reunion.

Recepcion, tratamiento, atencion y direccionamiento de visitas y/o llamadas.

Hechos, conceptos y principios:

Definicidn, tipos, caracteristicas y objetivos de comunicacion oral: Individual y colectiva, en
tiempo real y en tiempo diferido, formal e informal interna y externa, verbal y no verbal, directa
e indirecta, ascendente, descendente y horizontal.

Factores de importancia en la comunicacion oral: la voz, la entonacién, el volumen, la
pronunciacion, otros factores de interés.

Requisitos para la consecucién de una buena comunicacion oral: la claridad, concision, el
interés, la participacion, la capacidad de comunicacion.

La comunicacion oral y su interpretacion: transmision de instrucciones, mensajes.. y
consecucion de objetivos.
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Las fases de una comunicacién oral:

*  La recepcion.
*  La explotacién (sintesis, organizacion...).
*  La transmision al destinatario.

La transmision y recepcién de mensajes orales:

*  Medios y equipos de comunicacion en la transmision de mensajes e informacion
oral en una oficina, tradicionales e innovadores.

*  Concrecion e interpretacion de preguntas.

*  Verificacion de la comprension del mensaje.

*  La comunicacion telefonica. El lenguaje telefénico.

*  El telemarketing

La entrevista y la reunién, aplicaciones mas frecuentes de comunicacién oral colectiva:

*  Tipos: visitas de ambito geografico diverso, entrevistas privadas, individuales o
colectivas, formales e informales...
*  Fases destacables de reuniones y de entrevistas.

Actitudinales:
Trato social y comunicacional afable y respetuoso con compafieros, clientes proveedores
etc

Precision, prontitud, seguridad y confidencialidad en las comunicaciones.

Diligencia con las instrucciones que recibe tanto en su interpretacion como en su
ejecucion.

Blogue IV: LA COMUNICACION ESCRITA, INTERNA Y EXTERNA Y SU APLICACION A LA EMPRESA

Procedimentales:
Identificacién de modelos de comunicacién escrita en la empresa.

Andlisis comparativo de los componentes, contenido y estilo de modelos de cartas
diversos, informes, comunicaciones internas...

Andlisis de la estructuracion y elementos de los principales documentos mercantiles
(compra-venta, operaciones de cobro y pago, operaciones con intervencion de entidades
bancaria, operaciones fiscales, de transporte,...)

Andlisis de la estructuracion y elementos de los principales documentos oficiales:
Instancias, recursos....

*  Elaboracion de cartas diversas, documentos privados, mercantiles y oficiales,
mediante recursos informaticos y teniendo en cuenta Iéxico, tratamientos y
presentacion adecuados a cada modelo y estilo.

*  Realizacion del acta resumen de una reunion

*  Analisis de la correspondencia.

*  Control, registro, clasificacion y salida del correo.

*  Recepcion del correo, control, clasificacion, registro y distribucion.

*  Manejo &gil de los cddigos postales y apartados de correos.

* ldentificacion de los Organismos Oficiales y los procesos de comunicacién
habituales con las empresas.

*  Almacenamiento, control y garantizacién de seguridad, confidencialidad y
restriccion de acceso a la informacién.

*  Actualizacién y destruccion de informacion.

*  Clasificacion, indexacion, catalogacion, organizacion, ubicacion... de archivos y
documentos resultantes de procesos de comunicacion.
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Hechos, conceptos y principios:
Tipos de comunicacién escrita: personal, comercial, cientifica, profesional, interna, oficial.

Factores de importancia en la comunicacion escrita: lenguaje, presentacion, soporte,
contenido, correccion.

Modelos de comunicacion escrita en la empresa, documentos e impresos: carta comercial,
comunicados internos, memorandums..

Las comunicaciones con Organismos Oficiales:
El tratamiento, terminologia, lenguaje y expresiones.
*  Importancia de los plazos, tramites, copias...
La normalizacién de la documentacion, condiciones y objetivos.

La correspondencia: El servicio de correos, el servicio de mensajero y otros, entrada,
despacho y salida de correspondencia, correo interior.

Concepto y clasificacion de libros registros y archivos.

Técnicas de almacenamiento, transmisién, control, seguridad, confidencialidad y restriccion
de acceso a la informacion.

Técnicas de actualizacion y destruccion de informacion.

Técnicas de clasificacion, indexacion, catalogacion, organizacion, ubicacion..., de archivos y
documentos resultantes de procesos de comunicacion.

Actitudinales:
Responsabilizarse en todo momento con el trabajo que desarrolla.
Iniciativa para la correccién de los defectos de forma en la comunicacién escrita.
Iniciativa para diversificar tratamientos, protocolos, lenguaje, expresion...

Respeto de las normas y usos en cada caso o tipo de documento
4. Bibliografia

“Comunicacion, archivo de la informacion y operatoria de teclados” de McGraw-Hill

5. Otras consideraciones

Los casos practicos se realizaran en ordenador por lo que es necesario que el alumno tenga conocimientos
de Word .
Este modulo tiene una duracion fija de 115 horas.
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