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Cualificacion Profesional ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS DE RECEPCION Y RELACION CON
EL CLIENTE

Familia Profesional Administracion y Gestién

Nivel 2

Cddigo ADG307_2

Version 5

Situacion Publicada

Competencia general

Realizar las operaciones de recepcién y apoyo a la gestion administrativa derivada de las relaciones con el
publico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro de su ambito de actuacion y
responsabilidad, utilizando los medios informaticos y telematicos, y en caso necesario, una lengua extranjera,
y aplicando los procedimientos internos y la normativa vigente.

Unidades de competencia
UC0975_2: Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.
UCO0976_2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

UC0973_1: Introducir datos y textos en terminales informéticos en condiciones de seguridad, calidad y
eficiencia.

UCO0978_2: Gestionar el archivo en soporte convencional e informatico.

UC0977_2: Comunicarse en una lengua extranjera con un nivel de usuario independiente en las
actividades de gestion administrativa en relacion con el cliente.

UCO0233_2: Manejar aplicaciones ofimaticas en la gestion de la informacién y la documentacién

Entorno Profesional

Ambito Profesinal

Este profesional desarrolla su actividad por cuenta ajena, en cualquier empresa o entidad del sector privado o
publico, principalmente en un departamento comercial, un departamento de compras y/o almacén, o en un
servicio de recepcibn, registro, atencion de reclamaciones o atencién post venta, realizando las funciones a
instancias de un responsable superior.

Sectores Productivos

Esta presente en todos los sectores productivos, asi como en la Administracion Publica, destacando por su
alto grado de transectorialidad.

Ocupaciones y puestos de trabajo relevantes

Recepcionista.

Auxiliar administrativo con tareas de atencién al publico.

Auxiliar de apoyo administrativo a la gestiéon de compra y/o venta.
Auxiliar administrativo comercial.

Operador de atencion telefénica.

Formacion Asociada (600 horas)
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Modulos Formativos
MFQ975_2: Técnicas de recepcion y comunicacién. (90 h)
MF0976_2: Operaciones administrativas comerciales(150 h)
MF0973_1: Grabacion de datos. (90 h)
MF0978_2: Gestion de archivos.(60 h)
MFQ0977_2: Lengua extranjera profesional para la gestion administrativa en la relaciéon con el cliente.(90 h)
MF0233_2: Ofimética(120 h)
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UNIDAD DE COMPETENCIA 1 Recepcionar y procesar las comunicaciones internas y externas.

Nivel
Cddigo

2
UC0975_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Recepcionar visitas de clientes internos y externos de la organizacion, o de publico en general, de
acuerdo con su ambito de actuacion, aplicando criterios de calidad de servicio y protocolo, a fin de
canalizar con eficacia y rapidez sus peticiones.

CR 1.1 El tratamiento a las visitas de clientes o de publico en general, notificadas con anticipacion a la recepcion, se
personaliza adaptandolo a las instrucciones proporcionadas, y de acuerdo con el protocolo de la organizacion.

CR 1.2 Las visitas no esperadas o desconocidas se filtran identificando su procedencia, nivel jerarquico y razén de la
mismas, utilizando los medios adecuados -agenda, consulta interna, otros- y de acuerdo con las normas establecidas de
seguridad, confidencialidad y calidad de servicio.

CR 1.3 Las ausencias o imposibilidad de recepcion por miembros de la organizacion se justifican de acuerdo a las
instrucciones recibidas, con cortesia, amabilidad y transmitiendo con exactitud los mensajes recogidos a los interesados en
el plazo adecuado.

CR 1.4 Los clientes o publico en general se orientan y/o acompafian con diligencia al lugar de encuentro preciso y, si
procede, se presentan de acuerdo con el protocolo de la organizacion, indicando el motivo de su presencia.

CR 1.5 El cargo y departamento o area del demandante y, en su caso, el destinatario se identifican, ante demandas de
informacion, o instrucciones recibidas de miembros de la propia organizacién, con exactitud, personalizando su tratamiento.

CR 1.6 Las peticiones o demandas de visitas -localizaciones, desplazamientos o informacion relacionada con la
organizacion- se atienden con prontitud y eficiencia, proporcionando las soluciones més satisfactorias.

CR 1.7 Los recursos, herramientas y componentes de informacion-comunicacion -folletos, revistas internas o externas,
publicaciones u otras- se mantienen en el area de trabajo en las condiciones de orden y actualizacion, de acuerdo con el
protocolo de la organizacion.

CR 1.8 Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de forma
rigurosa.

Canal_izar_ las co_municacio_nes (_)rales -teIef(’)nicas_ o telematicas-, internas o externas, de la
organizacion hacia los destinatarios adecuados, aplicando los protocolos de actuacion internos y
transmitiendo la mejor imagen, para responder con eficacia y rapidez las peticiones.

CR 2.1 Las llamadas telefonicas o telematicas se recepcionan, aplicando criterios de atencion telefonica -sonrisa telefénica,
entonaciones adecuadas, otros- y de acuerdo al protocolo establecido -identificacion personal y organizativa, u otros-.

CR 2.2 Las llamadas telefonicas o telematicas se filtran, si procede, identificando el motivo de las mismas y al interlocutor
en cuanto a procedencia, nivel jerarquico, utilizando los medios adecuados -agenda, consulta interna, otros- y de acuerdo
con las normas establecidas de seguridad, confidencialidad y calidad de servicio.

CR 2.3 Las ausencias de los destinatarios de las comunicaciones se justifican con cortesia y amabilidad, transmitiendo con
exactitud a los mismos, en el plazo adecuado, los mensajes recogidos.

CR 2.4 Las comunicaciones se transmiten a los destinatarios siguiendo el protocolo de la organizacion y utilizando con
destreza las herramientas de las comunicaciones telefonicas o telematicas -identificacion de llamada o usuario,
multillamada, desvio de llamadas, ajustes de audio, videoconferencia, u otros-.

CR 2.5 Las normas y procedimientos de disponibilidad y accesibilidad ante las llamadas -nimero maximo de tonos para
responder, tiempos de espera, otras-, establecidos por la organizacion, se aplican con rigor ante peticiones u ofrecimientos
de informacion, facilitindose el establecimiento de la comunicacién en el menor tiempo posible.

CR 2.6 Los cargos y departamentos o areas de los demandantes o destinatarios se identifican, ante peticiones o
instrucciones de informacion de miembros de la propia organizacion, con exactitud, personalizando su tratamiento.

CR 2.7 Las solicitudes de informacion o prestaciones de servicios por interlocutores internos o externos -localizaciones,
desplazamientos o informacion relacionada con la organizacion- se atienden con agilidad y eficiencia, proporcionando las
soluciones mas satisfactorias.

CR 2.8 Las llamadas relativas a solicitud de inscripciones en eventos u otros actos, y reservas, se registran clasificando a
los solicitantes de acuerdo con las instrucciones de la organizacion, confirmandolas con tiempo suficiente mediante los
procedimientos establecidos.

CR 2.9 Las comunicaciones con los miembros del grupo de trabajo se realizan eficazmente a traves de las personas
adecuadas en cada momento, respetando los canales establecidos en la organizacién o Administracion Publica.

CR 2.10 Las normas internas de seguridad, registro y confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de forma
rigurosa.

Gestionar el registro y la distribucion de las comunicaciones escritas -documentos y/o
correspondencia convencional o electronica- y paqueteria recibidas o emitidas, de forma rapida,
eficiente y de acuerdo con las normas legales e internas, para optimizar la circulacion y disponibilidad
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de la informacion en su ambito de competencia.

CR 3.1 El origen, asunto y datos del destinatario de las comunicaciones recibidas -documentacion oficial, correo
convencional, electré_nlco_, fax, burofax u otras- se comprueban identificandolos con precision, y verificando la exactitud con
los datos de la organizacién o sus miembros, subsanando, en su caso, los errores.

CR 3.2 Los datos identificativos necesarios de las comunicaciones a emitir -destinatario, asunto, anexos, acuse de recibo,
otros- se verifican con los datos del destinatario, facilitados por el superior u obtenidos de las bases de datos, detectando
omisiones o errores, y subsanandolos en su caso.

CR 3.3 Las reproducciones, cotejos, compulsas u otras gestiones adicionales necesarias se realizan, con anterioridad al
registro conforme a las normas internas, comprobando la exactitud con los originales, y utilizando los medios
convencionales o informaticos disponibles en la organizacion.

CR 3.4 La documentacion, correspondencia convencional o electronica, y paqueteria recibida o emitida, se registra
conforme a las normas internas a través de los medios convencionales o informaticos disponibles en la organizacién o
Administracién Publica.

CR 3.5 Los sobres se conservan, en aquellos casos en los que aporten datos significativos que no figuren en la
documentacion -medio de verificacién de registro postal, datos de destino, otros-.

CR 3.6 La documentacion, correspondencia y paqueteria admitida se distribuye a través de los canales convencionales y/o
telematicos establecidos por la organizacién o Administracion Puablica, haciéndose llegar a su destinatario o departamento,
con rapidez y exactitud.

CR 3.7 La informacion contenida en los manuales de procedimiento o de imagen corporativa -calidad, medio ambiente,
prevencion de riesgos laborales, produccion u otros- se distribuye y, en su caso, se adapta al destinatario para su difusion
verificando su recepcion.

CR 3.8 La tramitacion de los accesos a la informacion se realiza procesando las solicitudes establecidos por la organizacion
o Administracion Publica, y recogiendo las autorizaciones precisas.

CR 3.9 Las comunicaciones derivadas de la intranet o de la pagina en Internet de la organizacion -foros, FAQ, areas de
trabajo, portal del empleado- se revisan periddicamente canalizando su procesamiento y respuesta necesaria.

CR 3.10 La normativa legal de seguridad y confidencialidad en sistemas de comunicacion se aplica con rigor en el registro y
distribucion de la informacion.

Redactar y cumplimentar documentos e impresos de comunicacion o informacion, oficiales o
privados, con correccién y pulcritud, cumpliendo las instrucciones recibidas y utilizando los medios
convencionales o informaticos disponibles, a fin de transmitir la mejor imagen de la organizacion a
sus destinatarios.

CR 4.1 Los medios y soportes -tipo y calidad de papel, discos, impresos, modelos de documentos establecidos, u otros-
precisos para redactar y cumplimentar los documentos se seleccionan de acuerdo con el objetivo y tipologia del documento,
oficial o privado.

CR 4.2 Las especificaciones del manual de comunicacion corporativa -estilos, estructura, imagen, logotipo u otras- de la
organizacién o Administracion Publica, se aplican y revisan en todos los documentos o impresos transmitiéndose la mejor
imagen.

CR 4.3 Los documentos de las comunicaciones escritas -documentos oficiales o comerciales, informes, circulares, correos
electronicos u otros- se redactan con la correccion ortografica y léxica exigida por la lengua propia utilizada, y observando la
terminologia, férmulas de cortesia, usos habituales, protocolo y formato establecido.

CR 4.4 Los formularios e impresos de gestion habituales en la organizacion o Administracion Pdblica -solicitudes, reservas,
documentos de comunicacidn o informacion, u otros- se cumplimentan con exactitud y pulcritud en los formatos
establecidos.

CR 4.5 Los documentos se redactan y/o cumplimentan de acuerdo con los criterios de plazos de entrega, acceso, seguridad
y confidencialidad de la informacion establecidos.

CR 4.6 La documentacion elaborada se verifica y se revisa subsanandose los errores y controlandose el cumplimiento de
las normas de calidad establecidas.

Contexto profesional

Medios de produccion

Red local. Equipos informaticos y ofimaticos, programas y aplicaciones -entornos de usuario-: Sistemas
operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de célculo, programas de presentacion de
informacion, programas de gestion de relacion con clientes -CRM-, software de gestion documental, antivirus,
cortafuegos, navegadores de Internet, correo electronico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet,
sistemas de mensajeria instantdnea. Archivadores convencionales y soportes informaticos, fotocopiadoras,
fax, impresoras. Centralitas telefénicas o teléfonos multifunciones.
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Productos y resultados

Informacion gestionada y transmitida a los clientes, proveedores, superiores jerarquicos, miembros de su
equipo, otros. Aplicaciéon del protocolo e interpretacién de mensajes orales y escritos. Documentacion
elaborada: documentos oficiales y comerciales; faxes; impresos de gestion interna; informes; mailings,
notificaciones internas y externas. Documentacién e informacion correctamente registrada, ordenada y
enviada al érgano o departamento correspondiente, interno o de la Administracion Puablica. Informacion
codificada y de acceso restringido. Aseguramiento de la blsqueda de informacidn: importacion y exportacion
en la red -intranet o Internet- de informacidn solicitada. Desarrollo y aplicacion de habilidades de
comunicacién, y técnicas de venta. Prestacion del servicio de acuerdo a los estandares de calidad.

Informacion utilizada o generada

Organigrama de la empresa. Legislacion relativa a la proteccion de datos y al uso de los servicios de la
sociedad de la informacion y el comercio electrénico. Manuales de procedimiento interno. Manual de imagen
corporativa. Manual de comunicaciones. Informacién postal. Informacién publicada en la red

-intranet o Internet-. Boletines oficiales. Revistas del sector. Diccionario y manual de ortografia y gramatica,
convencional o electrénico, de la lengua oficial utilizada. Manuales de ayuda de hardware y software utilizado.
Catélogo de productos y servicios.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 2 Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial

Nivel
Cddigo

2
UC0976_2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales disponibles en la
organizacion, aplicando los procedimientos y protocolos internos e identificando posibles
oportunidades de negocio, a fin de satisfacer sus requerimientos y transmitir la informacién facilitada.

CR 1.1 Los criterios de calidad de servicio en la atencion al cliente para la recogida del pedido, se cumplen de acuerdo con
el protocolo establecido en las hormas internas, el tipo de cliente y canal utilizado -presencial, on line, off line-.

CR 1.2 La informacién necesaria del cliente se recaba, incluyendo datos de contacto, para la gestion personal del pedido
solicitado o la canalizacion de éste al departamento o responsable correspondiente.

CR 1.3 La informacion comercial que se ha de facilitar al cliente se obtiene con agilidad, recurriendo a las fuentes
informaticas o convencionales disponibles -CRM, archivos u otras-, 0 a las personas adecuadas dentro de la organizacion.

CR 1.4 Las respuestas y soluciones requeridas se proporcionan en un lenguaje comprensible dentro de su ambito de
responsabilidad, en los plazos establecidos y de acuerdo con la informacion solicitada y las necesidades del cliente.

CR 1.5 Las preguntas adecuadas en la comunicacion con el cliente se formulan, si procede, detectando las muestras de
receptividad a las promociones de venta u otras acciones comerciales.

CR 1.6 La informacion comercial relevante y oportunidades de negocio se transmiten en su caso, a las personas adecuadas
de la red de ventas, via agenda electronica u otros medios, de manera coordinada.

CR 1.7 La posibilidad de consultar o visitar la pagina web de la empresa, catalogos, publicaciones generales o especificas
del sector, congresos, eventos patrocinados u otros elementos de comunlcau_én institucional, se asesora al cliente,
empleando, si procede, las aplicaciones on line/off line, y de aquellas promociones que puedan interesarle.

CR 1.8 La confidencialidad se mantiene en todo momento y ante cualquier demanda o atencién prestada al cliente,
actuando siempre con absoluta discrecion.

Registrar en el sistema de informacidon comercial, los datos necesarios para las operaciones de
compra y venta, de acuerdo con las instrucciones recibidas, utilizando los criterios internos y los
medios informaticos y telematicos, para facilitar una gestion eficaz.

CR 2.1 Las referencias, caracteristicas técnicas, tarifas u otras especificaciones de los productos y servicios prestados, se

actualizan periédicamente, con precision en el archivo documental e informatico, a través de las aplicaciones de gestion
comercial o CRM disponibles, y de acuerdo con las instrucciones e informacion recibidas.

CR 2.2 Los ficheros de los clientes actuales y/o potenciales, se actualizan con los datos obtenidos en las acciones
comerciales, o facilitados por los miembros del equipo de ventas, atendiendo, en su caso, a los distintos segmentos o tipos
de clientela de la empresa.

CR 2.3 Los ficheros e informacién -datos de identificacion, operaciones, otras- de vendedores, representantes,
distribuidores, delegaciones u otros participes en las distintas formas de venta y distribucién, se identifican
convenientemente en el soporte informatico o convencional, actualizandose en la forma y periodicidad establecida en los
procedimientos internos.

CR 2.4 La informacion de empresas competidoras facilitada por el equipo de ventas, u obtenida de los clientes, o por otros
medios, se registra siguiendo los procedimientos de la organizacion.

CR 2.5 La informacion facilitada por el cliente para la gestion del pedido se registra, anotando o escaneando con exactitud
las especificaciones técnicas, precios, descuentos, u otras caracteristicas de los productos o servicios solicitados.

CR 2.6 Las estadisticas y cuadros periédicos de ventas, u otra informacion relacionada, se obtienen de las aplicaciones
informaticas disponibles con precision, en los formatos y plazos requeridos, atendiendo a los criterios establecidos
-productos, areas geograficas, vendedores, venta por clientes, u otros-.

CR 2.7 Las copias de seguridad de los archivos informaticos se realizan siguiendo los procedimientos especificados por las
aplicaciones disponibles.

Formalizar la documentacion correspondiente al pedido solicitado por el cliente, o dirigido al
proveedor, utilizando las aplicaciones informéticas estandar y/o especificas y verificando su
correccion, de acuerdo con el procedimiento interno y la normativa vigente, para la gestion eficaz del
proceso administrativo de compra y venta.

CR 3.1 El proveedor necesario para realizar el pedido de entre varios prefijados se selecciona segun las 6rdenes recibidas y
los pardmetros establecidos de eficiencia u otros.

CR 3.2 Los datos necesarios para la formalizacion de los documentos de compra-venta -presupuestos, propuestas de
pedido, albaranes, facturas, cartas de porte u otros- se seleccionan con precision y rapidez del archivo manual o
informatico, en funcién del tipo de documento a formalizar.
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CR 3.3 Las especificaciones del pedido -tipo y nimero de productos o servicios solicitados, cantidades, plazos de entrega,
condiciones particulares, forma de pago, otros- se cumplimentan con precisién en la forma y plazos establecidos por el
procedimiento interno, cumpliendo con la normativa vigente, e identificandose inequivocamente la informacion recibida del
cliente o remitida al proveedor.

CR 3.4 En la documentacion cumplimentada se comprueba que los datos -NIF, CIF, direccién, teléfono, razén social,
numero del documento, precio unitario, retenciones, importes, fechas de entrega, forma y fecha de pago, otros-
corresponden con la informacién facilitada o disponible del cliente o proveedor.

CR 3.5 Los documentos formalizados se comprueban con los precedentes -presupuesto, pedido, albaran, factura y recibo- o
las modificaciones de los mismos, detectandose los errores, y corrigiéndose en su caso.

CR 3.6 La documentacién formalizada se comprueba verificAndose que cumple con los requisitos establecidos por la
normativa vigente y los procedimientos internos.

CR 3.7 La normativa de actualizacion, confidencialidad y seguridad de la informacion se cumple con exactitud en la
utilizacién de los datos y documentos realizados manualmente o a través de la aplicacion informatica estandar o especifica.

RP 4: Realizar los tramites de deteccién y comunicacion de las incidencias localizadas en el proceso
administrativo de compra y venta, aplicando los procedimientos internos para cumplir las exigencias
de calidad en la gestion.

CR 4.1 La documentacion de las operaciones de compra o venta, no remitida o recibida en la fecha o forma establecida, se
reclama por medios convencionales o telematicos a los clientes o proveedores.

CR 4.2 Las incidencias detectadas -pedidos incompletos, errores en cantidades, precios, direcciones u otros-, se transmiten
oralmente o por medios telematicos, de forma clara, concisa y con prontitud al cliente, proveedor y/o al inmediato superior,
si procede.

CR 4.3 Los datos relevantes de las incidencias detectadas -departamento, cliente, proveedor, producto o pedidos afectados,
entre otros- se registran, junto a las causas identificadas, en documentos o partes de incidencias, convencionales o
informaticos, para su transmision a quien proceda de acuerdo con los procedimientos establecidos.

CR 4.4 Las incidencias detectadas se resuelven en el marco de su responsabilidad, o se indican alternativas de solucion al
cliente y/o proveedor manteniéndose la operacion comercial y fidelizadndose la relacién con los mismos.

RP 5: Actualizar la informacion de las entradas y salidas de existencias, utilizando la aplicacion informaticas
y los procedimientos internos, a fin de permitir una gestion eficaz de stocks.
CR 5.1 Los datos de los productos inventariados se comprueban con los registrados en soporte manual o en las

aplicaciones estandares de gestion y control de stocks de la organizacién, de acuerdo con los criterios de periodicidad
establecidos, comunicandose, en su caso, las desviaciones detectadas.

CR 5.2 Los productos recibidos con anomalias, sustraidos o deteriorados se anulan en el soporte manual o a través del
formulario correspondiente en la aplicacion informatica, iniciAndose la devolucion al proveedor si procede.

CR 5.3 Los datos sobre el nivel de stocks, sus variaciones, u otros aspectos del mismo, solicitados por los diferentes
departamentos, se entregan a través de informes por canales convencionales o informaticos de la organizacion, en los
plazos establecidos.

CR 5.4 Las variaciones en precios, IVA, lotes u otros parametros relacionados con el producto inventariado, se actualizan
en los correspondientes registros convencionales o informaticos.

RP 6: Realizar los tramites administrativos vinculados con las acciones de fidelizacion y del servicio
postventa, de acuerdo con los criterios de calidad de servicio establecidos, para dar apoyo a la
gestion y satisfaccion de los clientes.

CR 6.1 La informacion obtenida mediante los diversos sistemas postventa -encuestas, llamadas telefonicas, sugerencias, u
otros- se registran de forma organizada y precisa a travées del sistema informatico disponible.

CR 6.2 La documentacion comercial y de posventa -formularios de venta, encuestas, reclamaciones, otras- recibidas se
organiza clasificAndose y archivandose de acuerdo con los criterios internos.

CR 6.3 La informacion de los instrumentos de fidelizacion -asociaciones, tarjetas de puntos, tarjetas de clubes,
bonificaciones, otros- se registra de acuerdo con las instrucciones recibidas, transmitiéndose en los formatos requeridos a
los responsables de su gestion.

CR 6.4 Las reclamaciones efectuadas por los clientes se recepcionan facilitando la informacion y documentacion necesaria
para su formalizacion, y resolviendo, en su caso, y dentro de su competencia, las dudas planteadas.

CR 6.5 Las reclamaciones y quejas realizadas se registran en el sistema de informacion comercial, o CRM en su caso,
archivandose y/o transmitiéndose las copias a los departamentos o responsables adecuados de la organizacion.

CR 6.6 La confidencialidad se mantiene en todo momento y ante cualquier demanda o atencién prestada al cliente,
actuando siempre con absoluta discrecion.

Contexto profesional

Medios de produccion
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Red local. Equipos informéticos y ofimaticos, agendas electrénicas, terminales de punto de venta. Programas
y aplicaciones -entornos de usuario-: sistemas operativos, procesadores de texto, bases de datos, hojas de
célculo, programas de presentacién de informacion, antivirus, cortafuegos, navegadores de Internet, correo
electronico. Sistemas de ayuda a la navegacion de Internet, intranet, herramientas de seguridad de Internet -
SSL-, sistemas de mensajeria instantdnea. Paquete integrado de aplicaciones especificas de gestion
comercial o CRM, de almacén, de facturacion, gestion de compras. Archivadores convencionales, soportes
informaticos, fotocopiadoras, fax, impresoras, escaneres.

Productos y resultados

Informacion procesada y transmitida a clientes, proveedores y/o empleados de la organizacién propia.
Recepcion de pedidos. Registro de compras y ventas de existencias en las aplicaciones informaticas
especificas. Documentos oficiales o internos relacionados con las operaciones de compraventa de productos
correctamente cumplimentados. Cartas comerciales. Propuestas de pedido. Albaranes. Facturas. Movimientos
de compras, y ventas. Documentacion e informacién registrada, archivada, codificada y de acceso restringido
en bases de datos, hojas de calculo. Partes de incidencias relacionadas con las operaciones de compra y
venta de productos. Actividades administrativas en las operaciones de compra-venta realizadas de acuerdo
con los estandares de calidad.

Informacion utilizada o generada

Legislacion de proteccion de datos, y de los servicios de las sociedades de informacion. Legislacidn fiscal y
mercantil. Manuales de procedimiento interno. Informacion publicada en la r

red. Catalogos de productos, materiales, servicios. Muestrarios. Listado de precios y ofertas. Documentos
mercantiles internos: cartas comerciales, comunicaciones interdepartamentales, 6érdenes de pedido,
albaranes, facturas, recibos, otros documentos de cobro y pago. Bases de datos de clientes y proveedores.
Informacion técnica y de uso del producto o servicio que se comercializa. Modelos de partes de incidencias.
Informacion de stock de existencias en almacén. Pagina web.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 3 Introducir datos y textos en terminales informéticos en condiciones de

Nivel
Cddigo

seguridad, calidad y eficiencia.
1
UC0973_1

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

RP 3:

Organizar la propia actuacion profesional en funcion de los objetivos de grabacion y las directrices
recibidas, integrandola en el grupo de trabajo y adaptando el proceso a las normas en materia de
seguridad y salud laboral, para contribuir a la creacion de un clima de trabajo productivo y cumplir los
objetivos con eficiencia.

CR 1.1 Las acciones diarias de grabacion -previas, durante y posteriores- se organizan con la antelacion suficiente,

confirmando con el responsable directo las instrucciones, procedimientos y responsabilidades asignadas, estableciendo
unos tiempos maximos de acuerdo con los objetivos a cumplir.

CR 1.2 La actuacion profesional se realiza siguiendo un criterio de responsabilidad compartida con el resto de miembros del
grupo de trabajo, ajustdndose en todo momento a los parametros de profesionalidad, relacion personal y valores éticos del
ambito profesional, reflejando la imagen de la organizacion y cumpliendo los criterios y pautas de calidad establecidos.

CR 1.3 Los documentos que contienen los datos a grabar se organizan, disponiéndolos de manera ordenada en el espacio
de trabajo, utilizando procedimientos de archivo de gestion manual.

CR 1.4 El mantenimiento establecido y los ajustes pertinentes para un adecuado funcionamiento de los terminales
informaticos, se realizan peridédicamente siguiendo los protocolos para cada componente del equipo, desechando los
residuos conforme a su naturaleza.

CR 1.5 La reposicion de los recursos materiales de trabajo y los terminales informaticos asignados se solicita, siempre que
se precise, comunicando al responsable directo o personas indicadas por él, las anomalias o necesidades detectadas.

CR 1.6 Los documentos, tablas u otros escritos que contienen los datos a copiar, asi como la pantalla de vi_sualizac_i()n, se
sitlan en la posicién en la que el sistema de iluminacién no produzca deslumbramientos, oscilaciones, reflejos o brillos.

CR 1.7 Los documentos que contienen los datos a grabar se sitllan a la derecha o izquierda del monitor, dependiendo del
sentido en que se realiza la lectura.

CR 1.8 La iluminacion, climatizacion, acondicionamiento acustico, conduccion del cableado, formas, dimensiones y
regulaciones del mobiliario y las distintas partes del asiento se adaptan de acuerdo con las normas ergonémicas de
seguridad y salud para mitigar la fatiga u otros riesgos.

CR 1.9 La posicion de trabajo en la grabacion de datos, se mantiene de acuerdo con las debidas condiciones de seguridad
y salud.

CR 1.10 El propio desempefio de las actividades de grabacion y su actuacién profesional se revisan, en referencia a las
directrices de coordinacion recibidas y criterios de calidad, adoptando un comportamiento proactivo hacia la correccion de
posibles errores y mejoras de la actuacién profesional propia.

CR 1.11 Las posibles mejoras identificadas en el procedimiento de grabacién o en su organizacién, se comunican y/o
proponen al responsable directo, explicando los posibles beneficios y, en su caso, dificultades.

Grabar datos y textos con rapidez y exactitud, siguiendo las instrucciones recibidas y las normas
ergonémicas, a fin de asegurar la correcta grabacion en el menor tiempo posible.

CR 2.1 Los datos y textos a copiar se graban con rapidez y velocidad, demostrando un alto grado de destreza y
consiguiendo una velocidad minima de trescientas pulsaciones por minuto o el minimo exigido por la organizacion.

CR 2.2 Los procedimientos y las técnicas mecanograficas establecidos en la grabacion, se cumplen con dominio y precision
segun los procedimientos, alcanzando entre trescientas y trescientas veinticinco pulsaciones por minuto y un nivel de error
méximo del cinco por ciento, sobre todo tipo de datos y textos, u otros niveles establecidos por la organizacion.

CR 2.3 La lectura de los datos o textos a copiar se realiza de manera simultdnea a la escritura.

CR 2.4 Los volcados de voz se graban ajustando el medio de reproduccion a la velocidad de escritura, alcanzando un alto
grado de precision en la grabacion de los datos.

CR 2.5 Las tablas de datos se copian siguiendo la estructura de las mismas y utilizando el procedimiento establecido segin
la aplicacion informética utilizada.

CR 2.6 Las acciones rutinarias identificadas en el teclado -teclas_de_funci()n, combinaci()r} de teclas u otras- se realizan con
precision y rapidez, siguiendo la estructura de las mismas con criterios de contextualizacion informatica.

CR 2.7 Los diferentes caracteres del terminal informatico se localizan con agilidad y precision, minimizando los errores
cometidos, no superando un nivel de error del cinco por ciento o el minimo exigido por la organizacion.

CR 2.8 La posicion del cuerpo, manos y mufiecas para la grabacion se sitian, cumpliendo con exactitud las normas de
higiene postural y ergonomia.

CR 2.9 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacién se respetan de forma rigurosa.

Asegurar la correccion de los datos y textos grabados, verificandolos con los originales, resaltando
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los errores y corrigiéndolos mediante la utilizacion de reglas ortograficas y/o mecanograficas, a fin de
entregar al destinatario un trabajo de calidad.

CR 3.1 Los criterios establecidos en los manuales de calidad de la organizacion, se aplican en el desarrollo del trabajo.

CR 3.2 Los datos y textos grabados se verifican, con inmediatez y eficiencia, comparando caracter a caracter, y palabra a
palabra, durante y/o con posterioridad al proceso de grabacion, detectando los errores cometidos.

CR 3.3 Los errores mecanograficos detectados se corrigen durante el desarrollo de la grabacién, cambiando,
sobrescribiendo o suprimiéndolos segin sea mas eficiente en cada momento.

CR 3.4 La identificacion de los errores y el cotejo posterior se realiza sobre el documento o copia del mismo, mediante el
uso de signos de correccion de errores mecanograficos, garantizando la fiabilidad y calidad del proceso.

CR 3.5 Los signos de puntuacién y la division de palabras al final de renglon se corrigen, comprobando la correcta
expresion y comprension de los mensajes escritos, introduciendo o modificando los que sean oportunos, segin las reglas
ortograficas establecidas.

CR 3.6 El uso de las abreviaturas y signos se verifican corrigiendo segun las reglas ortograficas establecidas, si procede.

CR 3.7 Los datos y textos contenidos en el documento o archivo verificado, se registran de acuerdo con el procedimiento
establecido evitando que se transfiera accidentalmente la informacién no verificada.

CR 3.8 Los criterios de seguridad y confidencialidad de la informacién se respetan de forma rigurosa.

Contexto profesional

Medios de produccion

Redes locales. Equipos informaticos y ofimaticos, programas y aplicaciones: sistemas operativos,
procesadores de texto, bases de datos, hojas de calculo, antivirus, cortafuegos. Archivadores convencionales,
fotocopiadoras, fax, soportes informaticos y convencionales. Manuales de procedimientos de trabajo. Manual
o criterios de calidad de la organizacion.

Productos y resultados

Datos y textos grabados sin inexactitudes, limpios, organizados y presentados en los plazos previstos.
Documentacion correctamente registrada. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos informaticos.
Transmision optima de la imagen de la empresa. Cumplimiento de las normas internas y externas a la
organizacion. Integracion de la propia actividad en las del grupo de trabajo. Actividades de trabajo con
orientacion a resultados. Productividad y eficiencia.

Informacion utilizada o generada

Directrices, manual de la organizacion -normativa de la organizacion, plan de calidad de la organizacion,
manuales operativos, manuales de emisiéon de documentos u otros-, del uso de equipos y aplicaciones
informéticas, de equipos de oficina. Proteccidén de datos, seguridad electrénica y laboral.
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UNIDAD DE COMPETENCIA 4 Gestionar el archivo en soporte convencional e informético.

Nivel
Cddigo

2
UC0978 2

Realizaciones profesionales y criterios de realizacion

RP 1:

RP 2:

Comprobar la operativa, idoneidad y estado del equipamiento del sistema de archivos de gestion u
oficina, de acuerdo con los procedimientos y normas establecidas, a fin de garantizar la recuperacion,
acceso y conservacion de la documentacion.

CR 1.1 El funcionamiento de los equipos informaticos del sistema de archivos de gestion u oficina se comprueba,
reconociendo su correcta puesta en marcha y que se cumplen las normas internas y disposiciones aplicables en vigor con
respecto a la seguridad, la proteccion de datos y confidencialidad electrénica.

CR 1.2 Los equipos de reproduccion -fotocopiadoras, escaneres, impresoras multifuncion, reproductores, otras- se revisan
periddicamente comprobando todos los indicadores e identificando las posibles incidencias de acuerdo con los manuales de
uso.

CR 1.3 La correcta conservacion del mobiliario de archivo de oficina se comprueba verificando su estado, funcionamiento, e
identificando que cumplen las medidas de recuperacién, seguridad y control ambiental de la documentacion -luz, humedad,
polvo y temperatura-.

CR 1.4 El estado e idoneidad de los elementos de archivo y contenedores de documentos -etiquetas, archivadores,
carpetas, separadores, u otros- se comprueban identificando que se ajustan al manual de archivo y a las caracteristicas de
la documentacion archivada.

CR 1.5 Los equipos ofimaticos se mantienen en condiciones operativas, con la periodicidad establecida, sustituyendo los
consumibles -papel, toner o cartuchos de tinta, otros- y limpiando los terminales, en caso necesario, siguiendo las normas
internas y de respeto medioambiental.

CR 1.6 La actualizacion de las aplicaciones informaticas se realiza, en su caso, de acuerdo con los procedimientos internos
y disposiciones aplicables en vigor referentes a derechos de autor, utilizando en su caso, el sistema libre de software no
licenciado.

CR 1.7 Las herramientas del sistema que permiten un mejor aprovechamiento se ejecutan con la periodicidad establecida
por la entidad y, en todo caso, cuando el propio funcionamiento del sistema lo requiere.

CR 1.8 El funcionamiento anémalo de los equipos y/o aplicaciones informaticas detectado se resuelve como usuario,
acudiendo, en su caso, a los manuales de ayuda, o a los responsables técnicos internos o externos, a través de los canales
y procedimientos establecidos.

CR 1.9 Las medidas necesarias para asegurar la conservacion e integridad de ficheros e informacion, en el puesto y en la
red, se aplican de forma eficaz siguiendo los procedimientos establecidos, y comprobando con la periodicidad establecida
que estan activadas las utilidades de proteccion y seguridad de ficheros.

Organizar los archivos o carpetas de acuerdo con los procedimientos y normas establecidas por la
organizacion, utilizando las prestaciones del sistema operativo instalado, para facilitar la recuperacion
y acceso posterior rapido y seguro.

CR 2.1 Los archivos que contienen la documentacion se crean de acuerdo con las instrucciones de clasificacion de la
organizacion, asignando los nombres propuestos o, en su caso, suficientemente significativos.

CR 2.2 Los archivos y la documentacion se organizan de forma logica y coherente, agrupandolos numeérica, alfabética,
cronolégica y/o tematicamente, de acuerdo con los procedimientos, el manual de archivo, y/o los usos y costumbres
establecidos por la organizacion.

CR 2.3 Los documentos de la misma naturaleza se separan mediante la utilizacion y/o creacion de subcarpetas, facilitando
asi su recuperacion y acceso.

CR 2.4 Los sistemas de archivo informaticos ubicados en los diferentes soportes de almacenamiento de la informacion se
organizan utilizando estructuras en arbol de forma homogénea y dinamica, nombres significativos y sistemas de
clasificacion adecuados a su contenido.

CR 2.5 Los indices alfabético, tematico o cronolégico del archivo se actualizan a través de las herramientas disponibles
segun la estructura organizativa de los archivos o carpetas para su localizacién posterior.

CR 2.6 El movimiento o copia de los archivos o carpetas que han de contener la documentacion se realiza con rapidez y de
acuerdo con los procedimientos establecidos.

CR 2.7 La eliminacion de los archivos o carpetas se realiza siguiendo el protocolo establecido supervisando el contenido de
los elementos a eliminar, aplicando las normas de seguridad y confidencialidad de la informacién, y respetando el
medioambiente.

CR 2.8 Las mejoras en la organizacion del sistema de archivos se proponen de acuerdo con los fallos detectados en su
utilizacién a través de los procedimientos establecidos por la organizacion.

CR 2.9 Los manuales de uso o ayuda convencionales y/o informaticos -on line, off line- se utilizan ante dudas o problemas
planteados en el uso del sistema o sus herramientas, o en la ejecucion de los procedimientos de actuacion.
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Garantizar la custodia, acceso y reproduccion de la documentaciéon, en soporte convencional y/o
digital, aplicando los procedimientos internos y las normas legales referentes a la conservacion,
seguridad y confidencialidad de la informacién, para facilitar su fiabilidad y autenticidad.

CR 3.1 La documentacién para archivar se reproduce segun criterios establecidos en papel o formato digital, a través de los

medios de reprografia, escaneres, camaras digitales u otros dispositivos, de manera exacta, en las cantidades y tiempo
exigido y, contrastandola con los originales mediante el procedimiento establecido.

CR 3.2 La documentacion se registra a través de los soportes disponibles asignando los codigos establecidos que permitan
su posterior localizacion aplicando los criterios de clasificacion, por orden y prioridad, establecidos por la organizacion, a fin
de certificar su existencia.

CR 3.3 El indice del archivo se utiliza de manera eficiente y segura a traves de la herramienta informatica establecida para
facilitar el acceso y recuperacion de los documentos.

CR 3.4 Los documentos en papel que ya han sido archivados en formato digital se destruyen, si procede, con los medios
electrénicos o convencionales a su disposicidn, aplicando los criterios y normas de proteccion de datos establecidos.

CR 3.5 Las copias de seguridad de los archivos informaticos en sus distintos soportes se realizan siguiendo los
procedimientos especificados por las aplicaciones disponibles, o establecidos por la organizacion.

CR 3.6 La documentacion se custodia y actualiza periodicamente, con las condiciones fisicas y nivel de seguridad que
establece la normativa interna o legal vigente.

CR 3.7 El acceso o consulta de la documentacion a personas internas o externas al departamento y/o a la organizacion, o
Administracidn Publica se permite de acuerdo con la normativa vigente y las normas internas establecidas.

CR 3.8 La autorizacion reglamentada ante requerimientos de documentacion de uso restringido por miembros internos o
externos a su &mbito de actuacién se solicita supervisando la veracidad de la misma.

Mantener actualizada la informacion de las bases de datos disponibles en la organizacién,
introduciendo a traves de formularios, tablas u otras prestaciones los datos obtenidos, y garantizando
Su organizacion, integridad y confidencialidad para un eficiente uso de la misma.

CR 4.1 Los disefios de las tablas y los formularios de introduccion de datos, se crean utilizando los asistentes disponibles
del SGBD en funcién de la informacion que se desea introducir y, en su caso, las instrucciones recibidas.

CR 4.2 Los datos del SGBD se ordenan y clasifican, indexandolos en su caso, segln el criterio establecido por la
organizacion, o el que resulte mas adecuado para un rapido acceso a la informacion.

CR 4.3 La informacion, datos o archivos se introducen a través de los formularios o tablas disponibles, insertandolos con
correccion en los campos correspondientes y asignando, en su caso, el codigo en funcién de las normas establecidas.

CR 4.4 La actualizacion y eliminacion de registros de las bases de datos se realizan aplicando con precision las acciones
oportunas, guardando siempre copia de la base de datos previa a la modificacién.

CR 4.5 La informacion contenida en la base de datos se protege, realizando copias de seguridad con la periodicidad
establecida por la organizacion.

CR 4.6 Las normas de seguridad establecidas para la utilizacion de las bases de datos se aplican con rigor, comprobandose
que en cada caso se ha establecido el nivel de seguridad requerido y accesos necesarios.

CR 4.7 La documentacion técnica y los manuales de uso o ayuda -on line, off line- se utilizan aplicando los procedimientos
descritos de forma eficiente en la resolucidn de dudas o incidencias.

Obtener y transmitir informacion de las bases de datos de la organizacion a traves de consultas,
informes u otros objetos preestablecidos o personalizados, en funcion de las instrucciones recibidas,
0 necesidad de la actividad, garantizando el mantenimiento, seguridad y confidencialidad.

CR 5.1 Las consultas, filtros u otros objetos de blsqueda, ante la falta de prestaciones preestablecidas para la obtencién de
la informacion requerida, se crean a través de los asistentes, eligiendo entre los distintos tipos -de accion o de seleccion-, y
aplicando los criterios precisos.

CR 5.2 Las consultas a las bases de datos se realizan con precision a través de las funciones o asistentes disponibles -
opciones de filtro o basqueda, consultas de accion o seleccion preestablecidas, campos clave, u otras-, segln las
instrucciones recibidas o necesidades de la actividad.

CR 5.3 Los resultados de las busquedas se presentan de forma estructurada, idénea y con titulos representativos, en forma
de informes, tablas u otros formatos, respetando el manual de estilo de la organizacion, en funcién del resultado buscado a
partir del documento elaborado por el asistente del SGBD.

CR 5.4 La presentacion de la informacion en informes o documentos no predeterminados en la aplicacion se genera a partir
de los asistentes disponibles, seleccionando los campos de tablas o consultas que la contienen, y organizandolos en
funcion de los objetivos del informe.

CR 5.5 La presentacion de la informacion en informes predeterminados o disponibles en el SGBD se genera a traves de las
funciones precisas, introduciendo, en su caso, los criterios de restriccion de acuerdo con las instrucciones recibidas o las
necesidades del informe.

CR 5.6 La presentacion de la informacion en informes o documentos con otras aplicaciones de gestion de documentacion
se genera a traves de los asistentes disponibles, relacionando la base de datos con las mismas, creando en su caso
vinculos actualizables.

CR 5.7 Los documentos o informes generados se comprueban verificando la inexistencia de errores, y la exactitud de la
informacién facilitada con la solicitada o requerida.
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CR 5.8 Las normas de seguridad establecidas para el acceso y utilizacion de las bases de datos se aplican con rigor,
comprobandose que se han establecido los accesos necesarios y el nivel de seguridad requerido.

CR 5.9 La documentacion técnica y los manuales de uso o ayuda -on line, off line- se utilizan aplicando los procedimientos
descritos de forma eficiente en la resolucion de dudas o incidencias.

Contexto profesional

Medios de produccion

Equipos ofiméticos -terminales informaticos, portatiles, impresora, escaner, fax, fotocopiadora, archivadores
convencionales y soportes informaticos, camaras digitales, equipo de telefonia fija y moévil, otros-. Redes
informaticas -Internet, intranet-. Correo y agenda electronica. Aplicaciones informaticas generales: sistema
operativo, sistema gestor de bases de datos, bases de datos, otras. Material de oficina. Formularios -solicitud
de informacién, listados, impresos, otros-.

Productos y resultados

Archivos organizados siguiendo las normas de la organizacién. Informacién organizada y actualizada
correctamente cumpliendo plazos de entrega. Informes elaborados con ausencia de errores, organizadamente
presentados y estructurados. Informacion obtenida y transmitida de bases de datos en forma y plazo, y
correctamente protegida. Optimo aprovechamiento de equipos y recursos informaticos. Informacién codificada
y de acceso restringido. Documentacién e informacién correctamente registrada, archivada. Busquedas,
Importacion y exportacion en redes y en bases de datos. Cumplimiento de las normas internas y externas a la
organizacion. Respeto del medio ambiente.

Informacion utilizada o generada

Normativa referente a derechos de autor, prevencién riesgos laborales, proteccion y conservacion del medio
ambiente, proteccion de datos, seguridad electrénica, administracion electronica. Manuales de procedimiento
interno, manuales de estilo, manuales y archivos de ayuda del uso de equipos informaticos y de aplicaciones
informaticas. Informacién publicada en la red. Publicaciones diversas: boletines oficia