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IDENTIFICACIO DE L'ESPECIALITAT | PARAMETRES DEL CONTEXT FORMATIU

Denominaci6 de TECNIQUES DE MISSATGERIA | CONSERGERIA

I'especialitat:

Familia INFORMATICA | COMUNICACIONS
Professional:Area COMUNICACIONS

Professional: Codi: IFCM0008

Nivell de qualificacié

professional: :

Objectiu general

Desenvolupar tasques de consergeria i administracio per donar suport al servei de missatgeria

Relacio de moduls de formacio

Modul 1 ORIENTACIO PELS NUCLIS URBANS 150 hores
Modul 2 TECNIQUES ADMINISTRATIVES BASIQUES 80 hores
\ COMUNICACIO | COMPORTAMENT DEL
Modul 3 CONSUMIDOR 80 hores
N OFIMATICA BASICA APLICADA A LES TASQUES
Modul 4 D'UNAMISSATGERIA 80 hores
Modul 5 TASQUES BASIQUES DE CONSERGERIA 80 hores
\ UBICACIO PROFESSIONAL | ORIENTACIO AL
Modul 6 MERCAT LABORAL 80 hores
Modalitat d'imparticio
Presencial
Durada de la formacio
Durada total 550 hores
Requisits d'accés de I'alumnat
Acreditacions No es requereixen acreditacions/titulacions. No obstant aixd, s'han
| titulacions de tenir prou habilitats de comunicacio linguistica que permetin

cursar amb aprofitament la formacié.

Experiéncia No es requereix
professional

Justificacié dels requisits de I'alumnat

Presentacio del certificat de discapacitat o informe tecnic facultatiu.

Prescripcions de formadors i tutors
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Acreditacio
requerida

Complir com a minim algun dels seguents requisits:

* Professor/ tutor especialista

* Llicenciat, Enginyer, Arquitecte o el Titol de Grau

corresponent o altres titols equivalents.

» Diplomat, Enginyer Técnic, Arquitecte Técnic o el Titol

de Grau corresponent o altres titols equivalents.
» Técnic o Técnic Superior de la familia professional d'Administracié i
gestié i Comerg i marqueting i/o Informatica i comunicacions.
+ « Certificats de professionalitat de nivell 3 de la familia professional
d'Administracio i gestié i Comerg i marqueting i/o Informatica i
comunicacions
* Professor/ tutor de suport
* Llicenciat, diplomat o el Titol de Grau corresponent o
altres titols equivalents relacionats ambPsicologia,
Pedagogia, Psicopedagogia, Mestre Educacié Primaria-
Educacio Especial, Treball Social i/o Educacié Social.

» Tecnic o Tecnic Superior de la familia professional de
Serveis socioculturals i a la comunitat

* Certificats de professionalitat de nivell 3 de la familia

professional de Serveis socioculturals i a la comunitat.

Experiéncia
professiona
Iminima
requerida

Es valorara experiéncia en el col-lectiu objecte del programa en els
professors/tutors especialistes.

Es requerira experiéncia en el col-lectiu objecte del programa en els
professors/tutors de suport.

Es valorara experiéncia en I'elaboracié de rutes i la gestio de la
documentacio especifica d'un servei de missatgeria en els
professors tutors especialistes.

En el cas de no disposar de formacié en la familia d'Informatica i
comunicacions es requerira experiencia en formacié de
competéncies digitals en els professors especialistes.

Competéncia
docent

Complir com a minim algun dels seguents requisits perpart
del professor/tutor especialista:

» Sera necessari tenir formacié metodologica o
experiéncia docent.

* Certificat de Professionalitat de Docéncia de la
Formacio Professional per a I'Ocupacio.

» Master Universitari de Formador de Formadors o altres
acreditacions oficials equivalents.
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Requisits minims d'espais, instal-lacions i equipaments

Superficie m? Increment Superficie/
Espais formatius per a5 partmpa_n? (MatX|m 30
participants participants)
Aula de gestio 45.0 m? 2.4 m?/ participant
Espai formatiu Equipament

- Taula i cadira per al formador
- Taules i cadires per a l'alumnat
- Material d'aula
- Pissarra
- PC instal-lat en xarxa amb possibilitat d'impressié de
documents, cané amb projeccidé i Internet per al
formador
- PCs instal-lats en xarxa i Internet amb possibilitat
d'impressié per participants
Programari especific per a I'aprenentatge de cada
accio formativa.

Aula de gestio

La superficie dels espais i instal-lacions estaran en funcié de la seva tipologia i del numero de
participants. Tindran com a minim els metres quadrats que s'indiquen per a 15 participants i
I'equipament suficient per aquests.

En el cas que augmenti el nombre de participants, fins a un maxim de 30, la superficie de lesaules
s'incrementara proporcionalment (segons s'indica a la taula pel que fa a m?2participant) i
I'equipament estara d'acord amb I'esmentat augment.

No s'ha d'interpretar que els diversos espais formatius identificats s'hagin de diferenciar
necessariament mitjangant tancaments.

Les instal-lacions i equipaments hauran de complir la normativa industrial i higienicosanitaria
corresponent i respondran a mesures d'accessibilitat i seguretat dels participants.

En el cas que la formacio es dirigeixi a persones amb discapacitat es realitzaran les adaptacions i
els ajustaments raonables per assegurar la seva participacio en condicions d'igualtat.

Aula virtual

Caracteristiques

+ Laimparticié de la formacié mitjangant aula virtual s'ha d'estructurar iorganitzar
de manera que es garanteixi a tota hora que existeixi connectivitat sincronitzada entre
les persones formadores i l'alumnat participant aixi com bidireccionalitat en les
comunicacions.

+ S'haura d'explicar mb un registre de connexions generat per I'aplicaciéo de
l'aula virtual en qué s'identifiqui, per a cada accié formativa desenvolupada a través
d'aquest medi, les persones participants a l'aula, aixi com les seves dates i temps de
connexio.

Ocupacions i llocs de treball relacionats
58331022 CONSERGES, EN GENERAL
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42211031 MISSATGERS DE CORRESPONDENCIA MOTORITZAT

Requisits oficials de les entitats o centres de formacié

Estar inscrit en el Registre d'entitats de formacio (Serveis Publics d'Ocupacio).
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DESENVOLUPAMENT MODULAR

MODUL DE FORMACIO 1: ORIENTACIO PELS NUCLIS URBANS

OBJECTIU

Gestionar les activitats requerides per un servei de missatgeria com: mailing, classificacio,
gestioé de documentacio, elaboracio de rutes, orientar-se i desplagar-se de forma eficag i
eficient, tant a peu com en mitjans de transport en un context urba i interurba.

DURADA TOTAL: 150 hores

RESULTATS D'APRENENTATGE

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

+ Identificacioé del territori en el que treballarem.

Historia.

Relacio de la historia amb 'urbanisme.

Ubicacié geografica del territori o0 zona en relacié amb les quals I'envolten.
Els districtes i els barris.

Transports urbans i interurbans.

 Utilitzacié de les guies

Urbanes
Interurbanes
Altres recursos utils de recerca d'informacio: internet.

» Elaboraci6 de rutes de repartiment

Diferents modalitats de distribucié per zones.

Els codis postals

Coneixement del funcionament d'una missatgeria:
Arribada d'una comanda.

Programacio de tasques.

Preparacio de la comanda.

Lliurament.

» Simulacié del funcionament d'una empresa de missatgeria.

Realitzacié de mailings.

Classificacio de correspondéncia i paqueteria.

Ubicacio real de la destinacié mitjancant I'is de la guia urbana i mapes.
Elaboraci6 de rutes:

Identificacié dels punts: origen i final.

Descripcié del trajecte.

Combinacio del transport.

Previsio de la durada del trajecte.

Elaboraci6 de rutes sobre la marxa.

Execuci6 de les rutes elaborades.

Presa de decisions en el disseny i realitzacio de les rutes, aixi com
davant d'incidéncies que es puguin produir

Comprovacié del material necessari per a I'activitat laboral.
Distribucio del treballi del temps en I'elaboracio i execucié de la ruta.
Compromis amb les obligacions relacionades amb el treball:
puntualitat,conservacié del material, acceptacié i compliment de les
normes.

Participaci6 i cooperacio en el treball d'equip

Habilitats de gestio, personals i socials

+ Assimilar les diverses fases de la missatgeria
» Compromis amb l'elaboracio de rutes
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MODUL DE FORMACIO 2: TECNIQUES ADMINISTRATIVES BASIQUES

OBJECTIU
Executar tasques d'administracié basica i assisténcia

DURADA TOTAL.:

RESULTATS D'APRENENTATGE

80 hores

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

* Organitzacié i estructura interna de I'empresa.
* La comunicaci6é en I'empresa.
* Impresos i documents de I'empresa.
» Documents relacionats amb el servei ofert. Documents relacionatsamb
la tresoreria.
* Gesti6 del mailing
» Sistemes de classificacié documental.
» Aplicacié de les tasques de I'administracio:
» Elaboraci6 de documents escrits.
» Gestio del mailing.
» Expedicié i lliurament de mercaderies.
* Classificacio i ordenacié de documents.
« Classificacio de correspondéncia:
» Per codis postals
» Per serveis
» Per cartera
» Gestid de la documentacio (tramits)

Habilitats de gestid, personals i socials

* Interés per l'ordenacié i la classificacié de la informacio.
» Implicacio en l'execucio i presentacio dels documents.
« Actitud activa en I'execucio de les tasques assignades.
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MODUL DE FORMACIO 3: COMUNICACIO | COMPORTAMENT DEL CONSUMIDOR

OBJECTIU

Gestionar la comunicacié de forma eficag i eficient en I'atencié al client, tant en situacionscara a
cara com a través de conversa telefonica i comunicacio escrita

DURADA TOTAL.: 80 hores

RESULTATS D'APRENENTATGE

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

* Descripcié de la comunicacié
* Definicié
* El procés de la comunicacié
* Modalitats de comunicacio
» Descripcioé de la comunicacié oral cara a cara
* Principis basics en les comunicacions orals.
* Importancia de I'escolta.
» Classes de comunicacio oral.
» Tractament de les reclamacions.
» L'expressio corporal com a complement de la comunicacié oral.
* Definicié de la comunicacié teleféonica
* Peculiaritats del tracte telefonic.
* Distincié de la comunicaci6 escrita
* Carta
» Correu electronic.
» L'atencio al client
» Tipologia de clients
» Mobils i motivacions del consumidor
» Assessorament al client
» Tractament de reclamacions
» Aplicacié de les técniques d'expressioé oral en situacions cara a carai
en la conversa telefonica.
« Diferents aspectes de la veu: el to, la modulacio, el timbre, el volum, la
velocitat, el ritme, el vocabulari, el silenci...
* Formules i expressions per a la salutacié, el comiat, la disculpa, el
suggerimenti altres, a les caracteristiques de la conversa telefonica.
* Procés d'escolta: sentir, interpretar, avaluar i respondre.
* Procés d'acollida, atencio, informacid i comiat del client.
» Elements de I'escolta activa.
* Empatia i els seus recursos.
* Recollir queixes, reclamacions i suggeriments en actitud positiva.
» Simulacioé diversos casos d'atencio al client, detectant
deficiéncies i procedint a la seva correccié.
* Recepciod de queixes i suggeriments i la seva posterior transmissié oral o escrita.
 Informar i assessorar el client dels diferents serveis a oferir.

Habilitats de gestid, personals i socials

* Predisposicio a la cordialitat, respecte i amabilitat en el tracte amb les
persones que demanen informacio.

* Respecte per la diversitat de consumidors o clients en la prestacié del
servei.

» Constancia i esforg per aprendre donis del mateix servei
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OFIMATICA BASICA APLICADA A LES TASQUES D'UNA

MODUL DE FORMACIO 4: MISSATGERIA

OBJECTIU

Gestionar la totalitat dels equips de comunicacié i reproduccié més habituals en una empresa de
consergeria externa, missatgeria i distribucio, aixi com les aplicacions ofimatiques anivell basic.

DURADA TOTAL: 80 hores

RESULTATS D'APRENENTATGE

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

* Analisi de les funcions de I'ordinador.
» Historia i evolucio de l'ordinador
» Maquinari, definicio, funcions, parts basiques
* Periférics: conceptes i classes
* Programari, concepte, elements i funcions
* Windows: Wordpad, Paint
* Processador de text: Word
* Internet: navegar, crear correu electronic
« Utilitzacié de la connectivitat del sistema.
» Guardar arxius al disquet o disc dur.
» Crear carpetes.
» Esborrar fitxers i carpetes.
» Aplicacions basiques del processador de text.
* Internet

Habilitats de gestid, personals i socials

» Constancia en corregir els errors en els processos de tractament de la
informacio.

» Compromis davant de les obligacions associades al treball: conservacio del
material informatic, acceptacié de les normes de funcionament establertes a l'aula
d’informatica

» Implicacio per consultar els manuals i buscar ajuda en les mateixes
aplicacions.

* Interés per millorar el resultat i per buscar una bona presentacio de la
informacio tractada en les diferents aplicacions
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MODUL DE FORMACIO 5: TASQUES BASIQUES DE CONSERGERIA

OBJECTIU
Identificar les diferents situacions que es poden donar en una recepcié o consergeria

DURADA TOTAL.: 80 hores

RESULTATS D'APRENENTATGE

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

* Identificacié de les tasques basiques de consergeria

» Controlar l'accés de persones

 Vetllar pel correcte funcionament i manteniment de les instal-lacions
» Ocupar-se de les operacions de neteja de les instal-lacions.

» Operacions basiques de manteniment de les instal-lacions

» Suport complementari al personal de I'empresa

Habilitats de gestio, personals i socials
* Participacié activa amb I'equip de treball.
» Compromis amb l'atencio6 al client.
* Interés per mostrar una actitud de dedicacié i motivacié en el treball.

UBICACIO PROFESSIONAL | ORIENTACIO EN EL

MODUL DE FORMACIO 6: MERCAT LABORAL
OBJECTIU

Identificar les caracteristiques del mercat laboral relacionant-les amb els recursos professionals i
les oportunitats del mercat, afavorint la implicacié i responsabilitzacié de I'alumne en el seu
projecte de canvi de “malalt discapacitat” al de possible treballador amb capacitats laboralsper
oferir.

DURADA TOTAL.: 80 hores

RESULTATS D'APRENENTATGE

Coneixements / Capacitats cognitives i practiques

* Analisi del marc normatiu empresarial i laboral.
* Formes juridiques d'una empresa
» Estructura i organitzacié de les empreses
» Organigrama i relacions funcionals
* Families professionals
* Definicié de perfil professional
» Tipus de contractes laborals
* Drets i deures dels treballadors
* Recerca activa de treball

Habilitats de gestid, personals i socials

» Consciéncia dels drets i deures basics laborals.
* Rigor en el compliment de les normes laborals.
» Assimilacio de les caracteristiques del perfil professional i la tipologia
decontractes
« Actitud proactiva per ubicar el perfil professional propi al mercat laboral
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actual.
+ Actitud reflexiva en relacié amb les capacitats i les oportunitats delmercat
laboral.

ORIENTACIONS METODOLOGIQUES

e S'iniciara cada una de les unitats didactiques amb una metodologia expositiva, establint
unesbases teodriques que permetin interioritzar els conceptes i procediments basics per
després aplicar-los a la practica de forma adequada.

o Els continguts seran adaptats tenint en compte les caracteristiques de cadascun dels
participants, amb els seguents principis: els continguts i les activitats que es plantegin
resultaran funcionals i reals. Els procediments se subdividiran en passos senzills i
seqlenciats de manera que es pugui identificar on son les dificultats i establir leseines
o estratégies adequades per resoldre-les.

e Els alumnes disposaran de tutories individuals, sent aquest un espai per abordar totes
aquelles questions de caracter personal i en relacié amb I'accio formativa que els preocupin,
inquietin o estiguin afectant en el seu procés d'aprenentatge i aprofitament de I'accio.

¢ Els alumnes rebran un Feedback continu, utilitzant amb frequiéncia preguntes per comprovar
que l'alumne té clar I'objectiu que es persegueix, quin és l'aprenentatge que se li esta exigint
i quins son els criteris que s'apliquen per valorar que ho ha aconseguit. Aixd implicara també
I'adaptacio al seu ritme, establint els temps i les repeticions que siguin necessaries per
aconseguir-ho.

AVALUACIO DE L'APRENENTATGE A L'ACCIO FORMATIVA

e L'avaluacié tindra un caracter teoricopractic i es realitzara de forma sistematica i continua,
durant el desenvolupament de cada modul i al final del curs.

e Pot incloure una avaluacié inicial de caracter diagnostic per detectar el nivell de partida
de l'alumnat.

e L'avaluacio es dura a terme mitjangant els métodes i instruments més adequats per
comprovar els diferents resultats d'aprenentatge, i que garanteixin la fiabilitat i validesa
de lamateixa.

e Cada instrument d'avaluacié s'acompanyara del seu corresponent sistema de correccid i
puntuacio en el qual s'expliciti, de forma clara i inequivoca, els criteris de mesura per
avaluarels resultats assolits pels participants.

e La puntuaci¢ final assolida s'expressara en termes d'Apte/ No Apte.
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