
PROGRAMA FORMATIVO

TÉCNICAS DE MENSAJERÍA Y CONSERJERÍA

Abril 2023



IDENTIFICACIÓN DE LA ESPECIALIDAD Y PARÁMETROS DEL CONTEXTO FORMATIVO

Denominación de la
especialidad: TÉCNICAS DE MENSAJERÍA Y CONSERJERÍA

Código: IFCM0008

Nivel de cualificación
profesional: 1

Área Profesional: COMUNICACIONES

Familia Profesional: INFORMÁTICA  Y COMUNICACIONES

Objetivo general

Desarrollar áreas de conserjería y administración para dar soporte al servicio de
mensa je r í a

Relación de módulos de formación

Módulo 1 ORIENTACIÓN POR LOS NÚCLEOS URBANOS 150 horas

Módulo 2 TÉCNICAS ADMINISTRATIVAS BÁSICAS 80 horas

Módulo 3 COMUNICACIÓN Y COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR

80 horas

Módulo 4 OFIMÁTICA BÁSICA APLICADA A LAS TAREAS DE UNA
MENSAJERÍA

80 horas

Módulo 5 TAREAS BÁSICAS DE CONSERJERÍA 80 horas

Módulo 6 UBICACIÓN PROFESIONAL Y ORIENTACIÓN EN EL
MERCADO LABORAL

80 horas

Modalidades de impartición

Presencial

Duración de la formación

Duración total 550 horas

Requisitos de acceso del alumnado

No se requieren acreditaciones/titulaciones. No obstante, se han
de poseer las habilidades de comunicación lingüística suficientes
que permitan cursar con aprovechamiento la formación.

Acreditaciones
/ titulaciones

Experiencia
profesional

No se requiere

Presentación del certificado de discapacidad o informe técnico facultativo. 

Justificación de los requisitos del alumnado
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Prescripciones de formadores y tutores

    •  Profesor/ tutor especialista
    •  Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el Título de Grado
correspondiente u otros títulos equivalentes.
    •  Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el
Título de Grado correspondiente u otros títulos equivalentes.
    •  Técnico o Técnico Superior de la familia profesional de
Admin i s t rac ión  y  ges t i ón  y  Comerc io  y  marke t i ng  y /o
Informática y comunicaciones.
    •  Certificados de professionalidad de nivel 3 de la familia
p ro fes iona l  de  Admin is t rac ión  y  ges t ión  y  Comerc io  y
marketing y/o Informática y comunicaciones.
    •  Profesor/ tutor de apoyo
    •   L i c e n c i a d o ,  d i p l o m a d o  o  e l  T í t u l o  d e  G r a d o
correspondiente u otros títulos equivalentes relacionados con
Psicología, Pedagogía, Psicopedagogía, Maestro Educación
Primaria-Educación Especial, Trabajo Social y/o Educación
Social.
    •  Técnico o Técnico Superior de la familia profesional de
Servicios socioculturales y a la comunidad
    •  Certificados de profesionalidad de nivel 3 de la familia
profesional de Servicios socioculturales y a la comunidad.

Acreditación
requerida

Cumplir como mínimo alguno de los siguientes requisitos:

Experiencia
profesional
mínima
requerida

Se valorará experiencia en el colectivo objeto del programa en
los profesores/tutores especialistas.
Se requerirá experiencia en el colectivo objeto del programa
en los profesores/tutores de apoyo.
Se valorará experiencia en la elaboración de rutas y la gestión
de la documentación específica de un servicio de mensajería
en los profesores tutores especialistas.

En el caso de no disponer de formación en la famíl ia de
Informática y comunicaciones se requerirá experiencia en
formac ión  de  competenc ies  d ig i ta les  en  los  p ro fesores
especialistas.

Competencia
docente

Cumplir como mínimo alguno de los siguientes requisitos por
parte del profesor/tutor especialista:

    •   Será  necesar io  tener  fo rmac ión metodo lóg ica  o
experiencia docente.
    •   Cert i f icado de Profesional idad de Docencia de la
Formación Profesional para la Ocupación.
    •  Máster Universitario de Formador de Formadores u otras
acreditaciones oficiales equivalentes. 
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La superficie de los espacios e instalaciones estarán en función de su tipología y del
número de part icipantes. Tendrán como mínimo los metros cuadrados que se
indican para 15 participantes y el equipamiento suficiente para los mismos.

En el caso de que aumente el número de participantes, hasta un máximo de 30, la
superficie de las aulas se incrementará proporcionalmente (según se indica en la
tabla en lo relativo a m²/participante) y el equipamiento estará en consonancia con
dicho aumento.

No debe interpretarse que los diversos espacios formativos identif icados deban
diferenciarse necesariamente mediante cerramientos.

Las instalaciones y equipamientos deberán cumplir con la normativa industrial e
higiénico-sanitaria correspondiente y responderán a medidas de accesibil idad y
seguridad de los participantes.

En el caso de que la formación se dirija a personas con discapacidad se realizarán
las adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar su part ic ipación en
condiciones de igualdad.

Requisitos mínimos de espacios, instalaciones y equipamientos

Espacios formativos
Superficie m²

para 15
participantes

Incremento Superficie/
participante (Máximo 30

participantes)

Aula de gestión 45.0 m² 2.4 m² / participante

Espacio formativo Equipamiento

- Mesa y silla para el formador
- Mesas y sillas para el alumnado
- Material de aula
- Pizarra
- PC instalado en red con posibilidad de impresión de
documentos, cañón con proyección e Internet para el
formador
- PCs instalados en red e Internet con posibilidad de
impresión para los participantes
- Software específ ico para el aprendizaje de cada
acción formativa.

Aula de gestión
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Aula virtual

    •  La impartición de la formación mediante aula virtual se ha de estructurar y
organizar de forma que se garantice en todo momento que exista conectividad
sincronizada entre las personas formadoras y el alumnado participante así como
bidireccionalidad en las comunicaciones.
    •  Se deberá contar con un registro de conexiones generado por la aplicación
del aula virtual en que se identifique, para cada acción formativa desarrollada a
través de este medio, las personas participantes en el aula, así como sus fechas y
tiempos de conexión.

Características

Ocupaciones y puestos de trabajo relacionados

- 42211031 MENSAJEROS DE CORRESPONDENCIA MOTORIZADO

- 58331022 CONSERJES, EN GENERAL

Requisitos oficiales de las entidades o centros de formación

Estar inscrito en el Registro de entidades de formación (Servicios Públicos de Empleo).

DESARROLLO MODULAR

OBJETIVO

Gestionar las actividades requeridas por un servicio de mensajería como: mailing,
c las i f icación,  gest ión de documentación,  e laboración de rutas,  or ientarse y
desplazarse de forma eficaz y eficiente, tanto a pie como en medios de transporte
en un contexto urbano e interurbano. 

DURACIÓN: 150 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

MÓDULO DE FORMACIÓN 1: ORIENTACIÓN POR LOS NÚCLEOS URBANOS

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Identificación del territorio en el que vamos a trabajar.
    •  Historia.
    •  Relación de la historia con el urbanismo.
    •  Ubicación geográfica del territorio o zona en relación a las que la rodean.
    •  Los distritos y los barrios.
    •  Transportes urbanos e interurbanos.
    •  Utilización de las guías
    •  Urbanas
    •  Interurbanas
    •  Otros recursos útiles de búsqueda de información: internet.
    •  Elaboración de rutas de reparto
    •  Diferentes modalidades de distribución por zonas.
    •  Los códigos postales
    •  Conocimiento del funcionamiento de una mensajería:
    •  Llegada de un pedido.
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Habilidades de gestión, personales y sociales

    •  Programación de tareas.
    •  Preparación del pedido.
    •  Entrega.
    •  Simulación del funcionamiento de una empresa de mensajería.
    •  Realización de mailings.
    •  Clasificación de correspondencia y paquetería.
    •  Ubicación real del destino mediante el uso de la guía urbana y mapas.
    •  Elaboración de rutas:
    •  Identificación de los puntos: origen y final.
    •  Descripción del trayecto.
    •  Combinación del transporte.
    •  Previsión de la duración del trayecto.
    •  Elaboración de rutas sobre la marcha.
    •  Ejecución de las rutas elaboradas.
    •  Toma de decisiones en el diseño y realización de las rutas, así como ante
incidencias que se puedan producir.
    •  Comprobación del material necesario para la actividad laboral.
    •  Distribución del trabajo y del tiempo en la elaboración y ejecución de la ruta.
    •  Compromiso con las obligaciones relacionadas con el trabajo: puntualidad,
conservación del material, aceptación y cumplimiento de las normas.
    •  Participación y cooperación en el trabajo de equipo. 
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    •  Asimilar las diversas fases de la mensajería
    •  Compromiso con la elaboración de rutas 

OBJETIVO

Ejecutar tareas de administración básica y asistencia  

DURACIÓN: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Habilidades de gestión, personales y sociales

MÓDULO DE FORMACIÓN 2: TÉCNICAS ADMINISTRATIVAS BÁSICAS

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Organización y estructura interna de la empresa.
    •  La comunicación en la empresa.
    •  Impresos y documentos de la empresa.
    •  Documentos relacionados con el servicio ofrecido. Documentos relacionados
con la tesorería.
    •  Gestión del mailing
    •  Sistemas de clasificación documental.
    •  Aplicación de las tareas de la administración:
    •  Elaboración de documentos escritos.
    •  Gestión del mailing.
    •  Expedición y entrega de mercancías.
    •  Clasificación y ordenación de documentos.
    •  Clasificación de correspondencia:
    •  Por códigos postales
    •  Por servicios
    •  Por cartera
    •  Gestión de la documentación (trámites) 
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    •  Interés por la ordenación y la clasificación de la información.
    •  Implicación en la ejecución y presentación de los documentos.
    •  Actitud activa en la ejecución de las tareas asignadas.

OBJETIVO

Gestionar la comunicación de forma eficaz y eficiente en la atención al cliente, tanto
en situaciones cara a cara como a través de conversación telefónica y comunicación
escr i ta  

DURACIÓN: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

MÓDULO DE FORMACIÓN 3: COMUNICACIÓN Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Descripción de la comunicación
    •  Definición
    •  El proceso de la comunicación
    •  Modalidades de comunicación
    •  Descripción de la comunicación oral cara a cara
    •  Principios básicos en las comunicaciones orales.
    •  Importancia de la escucha.
    •  Clases de comunicación oral.
    •  Tratamiento de las reclamaciones.
    •  La expresión corporal como complemento de la comunicación oral.
    •  Definición de la comunicación telefónica
    •  Peculiaridades del trato telefónico.
    •  Distinción de la comunicación escrita
    •  Carta
    •  Correo electrónico.
    •  La atención al cliente
    •  Tipología de clientes
    •  Móviles y motivaciones del consumidor
    •  Asesoramiento al cliente
    •  Tratamiento de reclamaciones
    •  Aplicación de las técnicas de expresión oral en situaciones cara a cara
y en la conversación telefónica.
    •  Distintos aspectos de la voz: el tono, la modulación, el timbre, el volumen, la
velocidad, el ritmo, el vocabulario, el silencio...
    •  Fórmulas y expresiones para el saludo, la despedida, la disculpa, la sugerencia
y otros, a las características de la conversación telefónica.
    •  Proceso de escucha: sentir, interpretar, evaluar y responder.
    •  Proceso de acogida, atención, información y despedida del cliente.
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Habilidades de gestión, personales y sociales

    •  Predisposición a la cordialidad, respeto y amabilidad en el trato con las
personas que piden información.
    •  Respeto por la diversidad de consumidores o clientes en la prestación del
servicio.
    •  Constancia y esfuerzo por aprender des del propio servicio

    •  Elementos de la escucha activa.
    •  Empatía y sus recursos.
    •  Recoger quejas, reclamaciones y sugerencias en actitud positiva.
    •   Simulación d iversos casos de atención a l  c l iente ,  detectando
deficiencias y procediendo a su corrección.
    •  Recepción de quejas y sugerencias y su posterior transmisión oral o escrita.
    •  Informar y asesorar al cliente de los diferentes servicios a ofrecer. 
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OBJETIVO

Gest ionar la tota l idad de los equipos de comunicación y reproducción más
habituales en una empresa de conserjería externa, mensajería y distribución, así
como las aplicaciones ofimáticas a nivel básico.  

DURACIÓN: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Habilidades de gestión, personales y sociales

    •  Constancia en corregir los errores en los procesos de tratamiento de la
información.
    •  Compromiso ante las obligaciones asociadas al trabajo: conservación del
material informático, aceptación de las normas de funcionamiento establecidas en
el aula de informática.
    •  Implicación para consultar los manuales y buscar ayuda en las propias
aplicaciones.
    •  Interés para mejorar el resultado y para buscar una buena presentación de la
información tratada en las diferentes aplicaciones 

MÓDULO DE FORMACIÓN 4: OFIMÁTICA BÁSICA APLICADA A LAS TAREAS DE UNA
MENSAJERÍA

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Análisis de las funciones del ordenador.
    •  Historia y evolución del ordenador
    •  Hardware, definición, funciones, partes básicas
    •  Periféricos: conceptos y clases
    •  Software, concepto, elementos y funciones
    •  Windows: Wordpad, Paint
    •  Procesador de texto: Word
    •  Internet: navegar, crear correo electrónico
    •  Utilización de la conectividad del sistema.
    •  Guardar archivos en el disquete o disco duro.
    •  Crear carpetas.
    •  Borrar ficheros y carpetas.
    •  Aplicaciones básicas del procesador de texto.
    •  Internet 
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OBJETIVO

Ident i f icar  las d ist intas s i tuaciones que se pueden dar en una recepción o
conserjería

DURACIÓN: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Habilidades de gestión, personales y sociales

    •  Participación activa con el equipo de trabajo.
    •  Compromiso con la atención al cliente.
    •  Interés para mostrar una actitud de dedicación y motivación en el trabajo. 

MÓDULO DE FORMACIÓN 5: TAREAS BÁSICAS DE CONSERJERÍA

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Identificación de las tareas básicas de conserjería
    •  Controlar el acceso de personas
    •  Velar por el correcto funcionamiento y mantenimiento de las instalaciones
    •  Ocuparse de las operaciones de limpieza de las instalaciones.
    •  Operaciones básicas de mantenimiento de las instalaciones
    •  Apoyo complementario al personal de la empresa 
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OBJETIVO

Identificar las características del mercado laboral relacionándolas con los recursos
profesionales y las oportunidades del mercado, favoreciendo la implicación y
responsab i l i zac i ón  de l  a l umno  en  su  p royec to  de  camb io  de  “ en fe rmo
discapacitado” al de posible trabajador con capacidades laborales para ofrecer.  

DURACIÓN: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Habilidades de gestión, personales y sociales

    •  Conciencia de los derechos y deberes básicos laborales.
    •  Rigor en el cumplimiento de las normas laborales.
    •  Asimilación de las características del perfi l profesional y la tipología de
contratos
    •  Actitud proactiva para ubicar el perfil profesional propio en el mercado laboral
actual.
    •  Actitud reflexiva en relación a las propias capacidades y las oportunidades del
mercado laboral. 

MÓDULO DE FORMACIÓN 6: UBICACIÓN PROFESIONAL Y ORIENTACIÓN EN EL
MERCADO LABORAL

Conocimientos / Capacidades cognitivas y prácticas

    •  Análisis del marco normativo empresarial i laboral.
    •  Formas jurídicas de una empresa
    •  Estructura y organización de las empresas
    •  Organigrama y relaciones funcionales
    •  Familias profesionales
    •  Definición de perfil profesional
    •  Tipo de contratos laborales
    •  Derechos y deberes de los trabajadores
    •  Búsqueda activa de trabajo 

ORIENTACIONES METODOLÓGICAS
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    •   Se iniciará cada una de las unidades didáct icas con una metodología
expositiva, sentando unas bases teóricas que permitan interiorizar los conceptos y
procedimientos básicos para después aplicarlos en la práctica de forma adecuada.
    •  Los contenidos serán adaptados teniendo en cuenta las características de cada
uno de los part ic ipantes, con los s iguientes pr incipios:  los contenidos y las
actividades que se planteen resultarán funcionales y reales. Los procedimientos se
subdividirán en pasos sencillos y secuenciados de forma que se pueda identificar
dónde están las dificultades y establecer las herramientas o estrategias adecuadas
para resolverlas.
    •  Los alumnos dispondrán de tutorías individuales, siendo este un espacio para
abordar todas aquellas cuestiones de carácter personal y en relación con la acción
formativa que les preocupen, inquieten o estén afectando en su proceso de
aprendizaje y aprovechamiento de la acción.
    •  Los alumnos recibirán un Feedback continuo, ut i l izando con frecuencia
preguntas para comprobar que el alumno tiene claro el objetivo que se persigue,
cual es el aprendizaje que se le está exigiendo y cuáles son los criterios que se
aplican para valorar que lo ha conseguido. Esto implicará también la adaptación a su
ri tmo, estableciendo los t iempos y las repeticiones que sean necesarias para
conseguirlo.  

La evaluación tendrá un carácter teórico-práctico y se realizará de forma sistemática
y continua, durante el desarrollo de cada módulo y al final del curso.

EVALUACIÓN DEL APRENDIZAJE EN LA ACCIÓN FORMATIVA

Puede incluir una evaluación inicial de carácter diagnóstico para detectar el nivel de
partida del alumnado.

La evaluación se l levará a cabo mediante los métodos e instrumentos más
adecuados para comprobar los distintos resultados de aprendizaje, y que garanticen
la fiabilidad y validez de la misma.

Cada instrumento de evaluación se acompañará de su correspondiente sistema de
corrección y puntuación en el que se explicite, de forma clara e inequívoca, los
criterios de medida para evaluar los resultados alcanzados por los participantes.

La puntuación final alcanzada se expresará en términos de Apto/ No Apto.
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