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IDENTIFICACION DE LA ESPECIALIDAD Y PARAMETROS DEL CONTEXTO FORMATIVO

Denominacion de la TECNICAS DE MENSAJERIA Y CONSERJERIA

especialidad:

Familia Profesional: INFORMATICA Y COMUNICACIONES
Area Profesional: COMUNICACIONES

Cadigo: IFCMO0008

Nivel c{e cualificacion 1

profesional:

Objetivo general

Desarrollar areas de conserjeria y administracion para dar soporte al servicio de
mensajeria

Relacién de médulos de formacion

Médulo 1 ORIENTACION POR LOS NUCLEOS URBANOS 150 horas

Médulo 2 TECNICAS ADMINISTRATIVAS BASICAS 80 horas

Modulo 3 COMUNICACION Y COMPORTAMIENTO DEL 80 horas
CONSUMIDOR

Modulo 4 OFIMATICA BASICA APLICADA A LAS TAREAS DE UNA 80 horas
MENSAJERIA

Médulo 5 TAREAS BASICAS DE CONSERJERIA 80 horas

MGdUlD 6 UBICACION PROFESIONAL Y ORIENTACION EN EL 80 horas

MERCADO LABORAL
Modalidades de imparticion

Presencial

Duracién de la formacion

Duracion total 550 horas

Requisitos de acceso del alumnado

Acreditaciones No se requieren acreditaciones/titulaciones. No obstante, se han

/ titulaciones de poseer las habilidades de comunicacién linguistica suficientes
que permitan cursar con aprovechamiento la formacion.

Experiencia No se requiere

profesional

Justificacion de los requisitos del alumnado
Presentaciéon del certificado de discapacidad o informe técnico facultativo.
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Prescripciones de formadores y tutores

Acreditacion Cumplir como minimo alguno de los siguientes requisitos:
reguerida

« Profesor/ tutor especialista

* Licenciado, Ingeniero, Arquitecto o el Titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes.

* Diplomado, Ingeniero Técnico, Arquitecto Técnico o el
Titulo de Grado correspondiente u otros titulos equivalentes.

e Técnico o Técnico Superior de la familia profesional de
Administracién y gestiébn y Comercio y marketing y/o
Informatica y comunicaciones.

e Certificados de professionalidad de nivel 3 de la familia
profesional de Administracion y gestion y Comercio y
marketing y/o Informética y comunicaciones.

« Profesor/ tutor de apoyo

* Licenciado, diplomado o el Titulo de Grado
correspondiente u otros titulos equivalentes relacionados con
Psicologia, Pedagogia, Psicopedagogia, Maestro Educacién
Primaria-Educacion Especial, Trabajo Social y/o Educacién
Social.

« Técnico o Técnico Superior de la familia profesional de
Servicios socioculturales y a la comunidad

e Certificados de profesionalidad de nivel 3 de la familia
profesional de Servicios socioculturales y a la comunidad.

Experiencia Se valorara experiencia en el colectivo objeto del programa en
profesional los profesores/tutores especialistas.
minima Se requerird experiencia en el colectivo objeto del programa
reguerida en los profesores/tutores de apoyo.

Se valorara experiencia en la elaboracién de rutas y la gestion
de la documentacién especifica de un servicio de mensajeria
en los profesores tutores especialistas.

En el caso de no disponer de formacién en la familia de
Informatica y comunicaciones se requerird experiencia en
formacion de competencies digitales en los profesores
especialistas.

Competencia Cumplir como minimo alguno de los siguientes requisitos por
docente parte del profesor/tutor especialista:

e Serd necesario tener formacién metodolégica o
experiencia docente.
» Certificado de Profesionalidad de Docencia de la
Formacion Profesional para la Ocupacion.
» Maéaster Universitario de Formador de Formadores u otras
acreditaciones oficiales equivalentes.
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Requisitos minimos de espacios, instalaciones y equipamientos

Incremento Superficie/
participante (Maximo 30
participantes)

Superficie m2
Espacios formativos para 15
participantes

Aula de gestion 45.0 m2 2.4 m2 [ participante

Espacio formativo Equipamiento

- Mesa y silla para el formador

- Mesas vy sillas para el alumnado

- Material de aula

- Pizarra

- PC instalado en red con posibilidad de impresion de
documentos, cafidn con proyeccién e Internet para el
formador

- PCs instalados en red e Internet con posibilidad de
impresion para los participantes

- Software especifico para el aprendizaje de cada
accion formativa.

Aula de gestion

La superficie de los espacios e instalaciones estaran en funcién de su tipologia y del
niamero de participantes. Tendran como minimo los metros cuadrados que se
indican para 15 participantes y el equipamiento suficiente para los mismos.

En el caso de que aumente el numero de participantes, hasta un maximo de 30, la
superficie de las aulas se incrementara proporcionalmente (segun se indica en la
tabla en lo relativo a m?/participante) y el equipamiento estar4 en consonancia con
dicho aumento.

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

Las instalaciones y equipamientos deberan cumplir con la normativa industrial e
higiénico-sanitaria correspondiente y responderdn a medidas de accesibilidad y
seguridad de los participantes.

En el caso de que la formacion se dirija a personas con discapacidad se realizaran

las adaptaciones y los ajustes razonables para asegurar su participaciéon en
condiciones de igualdad.
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Aula virtual

Caracteristicas

e La imparticién de la formacién 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 asi como
bidireccionalidad en las comunicaciones.

* Se deberé contar con un registro de conexiones generado por la aplicacion
del aula virtual en que se identifique, para cada acciéon formativa desarrollada a
través de este medio, las personas participantes en el aula, asi como sus fechas y
tiempos de conexién.

Ocupaciones y puestos de trabajo relacionados
- 42211031 MENSAJEROS DE CORRESPONDENCIA MOTORIZADO

- 58331022 CONSERJES, EN GENERAL
Requisitos oficiales de las entidades o centros de formacion

Estar inscrito en el Registro de entidades de formacion (Servicios Publicos de Empleo).

DESARROLLO MODULAR
MODULO DE FORMACION 1: ORIENTACION POR LOS NUCLEOS URBANOS

OBJETIVO

Gestionar las actividades requeridas por un servicio de mensajeria como: mailing,
clasificacion, gestion de documentacién, elaboracién de rutas, orientarse y
desplazarse de forma eficaz y eficiente, tanto a pie como en medios de transporte
en un contexto urbano e interurbano.

DURACION: 150 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

* Identificacién del territorio en el que vamos a trabajar.
e Historia.

* Relacion de la historia con el urbanismo.

» Ubicacién geogréfica del territorio o zona en relacién a las que la rodean.
e Los distritos y los barrios.

e Transportes urbanos e interurbanos.

e Utilizacion de las guias
* Urbanas

e Interurbanas

» Otros recursos Utiles de busqueda de informacion: internet.

« Elaboracién de rutas de reparto

» Diferentes modalidades de distribucion por zonas.
» Los cddigos postales

» Conocimiento del funcionamiento de una mensajeria:

e Llegada de un pedido.
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« Programacion de tareas.

» Preparacion del pedido.

* Entrega.
e Simulacion del funcionamiento de una empresa de mensajeria.

» Realizacién de mailings.

» Clasificacion de correspondencia y paqueteria.

» Ubicacién real del destino mediante el uso de la guia urbana y mapas.

» Elaboracién de rutas:

» Identificacion de los puntos: origen y final.

» Descripcion del trayecto.

 Combinacién del transporte.

* Prevision de la duracion del trayecto.

» Elaboracion de rutas sobre la marcha.

* Ejecucién de las rutas elaboradas.

» Toma de decisiones en el disefio y realizacién de las rutas, asi como ante

incidencias que se puedan producir.

» Comprobacion del material necesario para la actividad laboral.

< Distribucién del trabajo y del tiempo en la elaboracién y ejecucidon de la ruta.
e Compromiso con las obligaciones relacionadas con el trabajo: puntualidad,

conservacion del material, aceptacion y cumplimiento de las normas.
» Participacion y cooperacion en el trabajo de equipo.

Habilidades de gestion, personales y sociales
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» Asimilar las diversas fases de la mensajeria
e« Compromiso con la elaboracién de rutas

MODULO DE FORMACION 2: TECNICAS ADMINISTRATIVAS BASICAS

OBJETIVO
Ejecutar tareas de administracion basica y asistencia

DURACION: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

« Organizacion y estructura interna de la empresa.

* La comunicacion en la empresa.

e Impresos y documentos de la empresa.
Documentos relacionados con el servicio ofrecido. Documentos relacionados

con la tesoreria.
e Gestion del mailing
» Sistemas de clasificacion documental.
 Aplicacién de las tareas de la administracion:
» Elaboracién de documentos escritos.
* Gestion del mailing.
* Expedicion y entrega de mercancias.
» Clasificacion y ordenacion de documentos.
» Clasificacion de correspondencia:
e Por cédigos postales
* Por servicios

» Por cartera
* Gestion de la documentacién (tradmites)

Habilidades de gestion, personales y sociales
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Interés por la ordenacién y la clasificacion de la informacion.
Implicacion en la ejecucion y presentacion de los documentos.
» Actitud activa en la ejecucion de las tareas asignadas.

MODULO DE FORMACION 3: COMUNICACION Y COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR
OBJETIVO

Gestionar la comunicacion de forma eficaz y eficiente en la atencién al cliente, tanto

en situaciones cara a cara como a través de conversacion telefénica y comunicacién
escrita

DURACION: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

* Descripcién de la comunicacién
» Definicién
e EIl proceso de la comunicacioén
* Modalidades de comunicacion
Descripcién de la comunicacion oral cara a cara
Principios basicos en las comunicaciones orales.
* Importancia de la escucha.
» Clases de comunicacion oral.
» Tratamiento de las reclamaciones.
La expresion corporal como complemento de la comunicacion oral.
Definicion de la comunicacion telefénica
» Peculiaridades del trato telefénico.

Distincién de la comunicacién escrita
e Carta

» Correo electrénico.
« La atenciéon al cliente
» Tipologia de clientes

* Moviles y motivaciones del consumidor
» Asesoramiento al cliente

 Tratamiento de reclamaciones

* Aplicacion de las técnicas de expresion oral en situaciones cara a cara
y en la conversacion telefénica.

» Distintos aspectos de la voz: el tono, la modulacién, el timbre, el volumen, la
velocidad, el ritmo, el vocabulario, el silencio...

« Formulas y expresiones para el saludo, la despedida, la disculpa, la sugerencia
y otros, a las caracteristicas de la conversacién telefdnica.
* Proceso de escucha: sentir, interpretar, evaluar y responder.
Proceso de acogida, atencion, informacién y despedida del cliente.
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 Elementos de la escucha activa.
» Empatia y sus recursos.
* Recoger quejas, reclamaciones y sugerencias en actitud positiva.
e Simulacion diversos casos de atenciéon al cliente, detectando
deficiencias y procediendo a su correccion.
* Recepcion de quejas y sugerencias y su posterior transmision oral o escrita.
» Informar y asesorar al cliente de los diferentes servicios a ofrecer.

Habilidades de gestion, personales y sociales

* Predisposicion a la cordialidad, respeto y amabilidad en el trato con las
personas que piden informacion.
* Respeto por la diversidad de consumidores o clientes en la prestacion del
servicio.
» Constancia y esfuerzo por aprender des del propio servicio
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OFIMATICA BASICA APLICADA A LAS TAREAS DE UNA

MODULO DE FORMACION 4: .
MENSAJERIA

OBJETIVO

Gestionar la totalidad de los equipos de comunicaciéon y reproduccion mas
habituales en una empresa de conserjeria externa, mensajeria y distribucién, asi
como las aplicaciones ofimaticas a nivel basico.

DURACION: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

* Analisis de las funciones del ordenador.

» Historia y evolucion del ordenador

» Hardware, definicion, funciones, partes basicas
» Periféricos: conceptos y clases

» Software, concepto, elementos y funciones

* Windows: Wordpad, Paint

* Procesador de texto: Word

e Internet: navegar, crear correo electrénico

* Utilizacién de la conectividad del sistema.
e Guardar archivos en el disquete o disco duro.
e Crear carpetas.

» Borrar ficheros y carpetas.

» Aplicaciones basicas del procesador de texto.
¢ [nternet

Habilidades de gestion, personales y sociales

e« Constancia en corregir los errores en los procesos de tratamiento de la
informacion.

« Compromiso ante las obligaciones asociadas al trabajo: conservacion del
material informatico, aceptacién de las normas de funcionamiento establecidas en
el aula de informatica.

 Implicacion para consultar los manuales y buscar ayuda en las propias
aplicaciones.

* Interés para mejorar el resultado y para buscar una buena presentacion de la
informacién tratada en las diferentes aplicaciones
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MODULO DE FORMACION 5: TAREAS BASICAS DE CONSERJERIA
OBJETIVO

Identificar las distintas situaciones que se pueden dar en una recepciéon o
conserjeria

DURACION: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y practicas

Identificacién de las tareas basicas de conserjeria
e 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 basicas de mantenimiento de las instalaciones

 Apoyo complementario al personal de la empresa

Habilidades de gestion, personales y sociales

» Participacion activa con el equipo de trabajo.
« Compromiso con la atencion al cliente.

* Interés para mostrar una actitud de dedicacion y motivacion en el trabajo.
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UBICACION PROFESIONAL Y ORIENTACION EN EL
MERCADO LABORAL

MODULO DE FORMACION 6:

OBJETIVO

Identificar las caracteristicas del mercado laboral relaciondndolas con los recursos
profesionales y las oportunidades del mercado, favoreciendo la implicacién y
responsabilizacién del alumno en su proyecto de cambio de “enfermo
discapacitado” al de posible trabajador con capacidades laborales para ofrecer.

DURACION: 80 horas

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocimientos / Capacidades cognitivas y préacticas

 Analisis del marco normativo empresarial i laboral.
» Formas juridicas de una empresa

» Estructura y organizacién de las empresas

e Organigrama y relaciones funcionales

e Familias profesionales

» Definicion de perfil profesional

e Tipo de contratos laborales

» Derechos y deberes de los trabajadores

+ Busqueda activa de trabajo

Habilidades de gestion, personales y sociales

e Conciencia de los derechos y deberes béasicos laborales.

* Rigor en el cumplimiento de las normas laborales.

« Asimilacion de las caracteristicas del perfil profesional y la tipologia de
contratos

e Actitud proactiva para ubicar el perfil profesional propio en el mercado laboral
actual.

» Actitud reflexiva en relacion a las propias capacidades y las oportunidades del
mercado laboral.

ORIENTACIONES METODOLOGICAS
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» Se iniciara cada una de las unidades didacticas con una metodologia
expositiva, sentando unas bases tedricas que permitan interiorizar los conceptos y
procedimientos bésicos para después aplicarlos en la practica de forma adecuada.

» Los contenidos seran adaptados teniendo en cuenta las caracteristicas de cada
uno de los participantes, con los siguientes principios: los contenidos y las
actividades que se planteen resultaran funcionales y reales. Los procedimientos se
subdividiran en pasos sencillos y secuenciados de forma que se pueda identificar
déonde estan las dificultades y establecer las herramientas o estrategias adecuadas
para resolverlas.

 Los alumnos dispondran de tutorias individuales, siendo este un espacio para
abordar todas aquellas cuestiones de caracter personal y en relacién con la accién
formativa que les preocupen, inquieten o estén afectando en su proceso de
aprendizaje y aprovechamiento de la accion.

e Los alumnos recibirAn un Feedback continuo, utilizando con frecuencia
preguntas para comprobar que el alumno tiene claro el objetivo que se persigue,
cual es el aprendizaje que se le estd exigiendo y cudles son los criterios que se
aplican para valorar que lo ha conseguido. Esto implicara también la adaptacion a su
ritmo, estableciendo los tiempos y las repeticiones que sean necesarias para
conseguirlo.

EVALUACION DEL APRENDIZAJE EN LA ACCION FORMATIVA

La evaluacion tendra un caracter tedrico-practico y se realizard de forma sistematica

y continua, durante el desarrollo de cada mddulo y al final del curso.

Puede incluir una evaluacion inicial de caracter diagnostico para detectar el nivel de

partida del alumnado.

La evaluacion se llevard a cabo mediante los métodos e instrumentos mas
adecuados para comprobar los distintos resultados de aprendizaje, y que garanticen

la fiabilidad y validez de la misma.

Cada instrumento de evaluacién se acompafara de su correspondiente sistema de
correccién y puntuacion en el que se explicite, de forma clara e inequivoca, los

criterios de medida para evaluar los resultados alcanzados por los participantes.

La puntuacion final alcanzada se expresara en términos de Apto/ No Apto.
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