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A QUI VA DIRIGIT?

Aquest curs va dirigit a aquelles persones que vulguin especialitzar-se i poder ampliar els
coneixements sobre els diferents ambits de com atendre als clients, fent especial emfasi en les
parts més importants.

Aquest certificat de professionalitat “ADGG0408 - Operaciones auxiliares de servicios
administrativos y generales” és sencer amb una durada de 470 hores. Poden accedir aturats
inscrits al SOC.

Per fer el certificat de professionalitat sencer apunta't només a aquest grup, no cal fer la
inscripcié als moduls per individual.

Es un curs que conté tan part tedrica i practica perqué d'aquesta manera tinguis totes les
eines necessaries per a dominar les operacions auxiliar de serveis administratius.

El curs d'Activitats administratives en la relacid6 amb el client és 100% subvencionat pel
Consorci de la Formacio Continua de Catalunya.

El curs consta de 4 moduls, dels quals podras obtenir certificacid dels 4, no obstant aixo, hi ha
la possibilitat de realitzar algun modul especific, i del qual la titulacid seria en concret del
modul que s'hagi realitzat.

Per a accedir al curs no s'exigeix cap requisit académics ni professionals, encara que s'ha de
posseir les habilitats de comunicacioé linguistica suficients que permeten l'aprenentatge

MERIT

SCHOOL ADGGO0408 -1

ESCOLA D'IDIOMES




GONTINGUTS

MODUL FORMATIU 1
TECNICAS ADMINISTRATIVAS BASICAS D'OFICINA.

UNITAT FORMATIVA
ORGANITZACIO EMPRESARIAL | DE RECURSOS HUMANS

1. L'organitzacid d'entitats publiques i privades

Funcions de les empreses:
o Classes.
e Jerarquia.

La funcié administrativa:
o Definicio.
» Objectius.

L'estructura de I'empresa:

e Concepte d'organizacid.

» Principis d'organizacio.

e La organizacién formal e informal.

Els departaments:
e Descripcid.
» Tipologia.
» Criteris per a l'assignacié d'activitats als departaments.

L'organigrama:

e Descripcid.

» Objectius.

* Requisits.

e Classes.

e Avantatgesiinconvenients.

Organitzacié de I'entorn fisic de I'espai d'acolliment.
» Condicions mediambientals.
e Disposicid i tipus de materials auxiliars.
» Mobiliari.

Organitzacidé basica de I'Estat i la Unié Europea:
* Administracié Central.

e Administracié Autonomica.

e Administracié Local.

e Unidé Europea.
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Organitzacioé basica de I'Estat i la Unié Europea:
e Administracié Central.

e Administracié Autondmica.

e Administracié Local.

e Unidé Europea.

2. L'organizacid dels recursos humans

L'organitzacié en activitats de suport administratiu.
o Criteris d'organitzacio i coordinacio.
» Procediments de treball.
» Indicadors de qualitat de I'organitzacio.
e Pautes per a l'obtencié de resultats.

Els grups.

e Elements.

e Estructura.
o Classificacio.

Fases i comportament del treball en equip o en grup.
» Laidentificacié del grup: l'ideal del grup.
e Les normes del grup.
e Els papersen el grup.
e El poderila cohesi¢ del grup.
» Avantatgesiinconvenients del treball en equip.
» Finalitat de les técniques de dinamica de grups.
« Factors que modifiguen la dinamica de grup.
e Funcions del coordinador del grup: nivell de tasca i de relacié.

El treball en grup en activitats de suport administratiu.
o Caracteristiques d'un grup de treball de suport administratiu tipus.
e Funcions en un grup de treball de suport administratiu tipus.
e Grau de participacio.

UNITAT FORMATIVA 2
GESTIO AXILIAR DE LA CORRESPONDENCIA | PAQUETERIA EN
L'EMPRESA

1. Tractament de la correspondéncia i paqueteria interna i externa

La comunicacio escrita en empreses publiques i privades.
e Funcions.
e Elements.
» Tipus: cartes comercials i documents administratius.
e La correcta expressioé dels textos escrits.
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Gestié de la recepcid de la correspondéncia
» Seleccid i classificacio.
e Registre.
o Distribucio.

Preparacié de la correspondéncia
e Persones que l'elaboren.
« Nombre de copies.
» Signatura de la correspondéncia.

Embalatge i empaquetat de documentacié i productes.
e Mitjans.

» Materials.

* Procediments.

Gestié de la sortida de la correspondéncia.
e Tasques abans de conducta a l'enviament.
» Lliuro Registre de Sortida.

Mitjans utilitzats en I'enviament de correspondéncia i paqueteria.
e Serveide correus.
* Missatgeria.
o Telefax.
e El correu electronic: funcid, elements i avantatges i inconvenients.

L'enviament de la correspondéncia.
» Productes i serveis que ofereix correus.
e Formes en que pot fer-se I'enviament
e Tarifes i temps en I'enviament de correspondéncia.

Normativa legal de seguretat i confidencialitat.

L'arxiu de comunicacions escrites i correspondéncia.
e Procés d'arxiu.
e Control d'arxiu.
» Sistema de classificacié dels documents.

Internet com a mitja de comunicacio.
o Definicid d'internet.
e La pagina web.
» Els portals.
o Transferéncia de fitxers.
e Recepcid i enviament de comunicacions a través d'e-mail.
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UNITAT FORMATIVA 3
GESTIO AUXILIAR DE DOCUMENTACIO ECONOMICOADMINISTRATIU |
COMERCIAL.

1. Gestié auxiliar de documentacié administrativa basica

Els documents administratius en entitats publiques i privades.
e Elements.
* Funcions.
» Caracteristiques.
o Classificacio.
 Meétodes de registre.
* Normativa basica per a la seva elaboracié.

Documents administratius en la gestié de la compravenda:
* La comanda: elements, requisits, classes, emissio, recepcid i control.
e L'albara o nota de lliurament: elements, requisits, emissid i verificacio.
e La factura: elements, requisits, emissio, verificacio i rectificacié.
» El rebut: concepte, parts i domiciliacid bancaria.

Documents administratius en la gestié productiva i de personal:
e Ordres de treball.
e La nOmina: components i registri.

Altres documents administratius i empresarials:
e Instancies.

o Certificats.

e Actes.

e Informes.

e Memories.

Operacions informatiques de facturacié i nomines:
» Registre de la informacid relativa a la facturacioé (clients i proveidors).
» Actualitzaci¢ de la informacio relativa a la facturacio (clients i proveidors).
» Registre de la informacié relativa a les ndmines (personal).
o Actualitzacié de la informacié relativa a les nomines (personal).

2. Gestidén basica de tesoreria

Operacions basiques de cobrament i pagament:
e Tipus d'operacions.
e Funcions.
e Caracteristiques.
* Formes de gestid.

Els mitjans de cobrament i pagament:
* Concepte.
* Funcions.
e Formes de cobrament i pagament.
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Documents de cobrament i pagament al comptat:

» Elsdiners.

* El xec: concepte, requisits, tipus, aval, endds i imago.
El rebut: concepte i contingut.
» Transferenciaiingrés en compte: concepte i forma.
Targetes de débit.

Documents de cobrament i pagament a crédit:
e El pagaré: concepte i requisits.
» Lalletra de canvi: concepte, requisits, parts, aval, endds, impagament i remesa d'efectes.
» Targetes de credit.

El llibre auxiliar de Caixa:
e Elements.
e Emplenament en aplicacié informatica.
» Argqueig de Caixa.
e Quadri.

El llibre auxiliar de Bancs:
e Elements.
 Emplenament en aplicacié informatica.
e Conciliacié bancaria.

Principis de confidencialitat en operacions de tresoreria.

Operacions i mitjans informatics de gestié de tresoreria:
e Banca electronica.
e Moneder electronic.
e Pagaments per Internet.
e Compres per Internet.

3. Gestid i control basic d'existéncies

Material i equips d'oficina:
e Descripcid.
» Tipus de materials: fungible i no fungible.
e Equips d'oficina més comunes.

L'aprovisionament d'existéncies.
» Lafuncié d'aprovisionament.
* El magatzem.

e Tipus d'existéncies.

Gestié basica d'existéncies.
» Les fitxes de magatzem.
» Les entrades en magatzem.
* Les sortides en magatzem.
» Criteris de valoracié d'existéncies.
e Les ordres de reposicio.
» El full de calcul en la gestié de magatzem.

Control basic de les existéncies.
» Fitxa de control d'existéncies: concepte i model.
» L'inventari d'existéncies: concepte, procés i estructura.
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MODUL FORMATIU 2 MF0970_1:
OPERACIONS BASIQUES DE COMUNICACIO.

UNITAT FORMATIVAT:
COMUNICACIO EN LES RELACIONS PROFESSIONALS

1. Processos i téchigues de comunicacid en situacions professionals de recepcid i transmissio
d'informacié

La comunicacié com a procés.
e Funcions.
* Elements.
» Diferencia entre informacié i comunicacio.
e Fases de la comunicacio.
e Llenguatges utilitzats per a comunicacions.
e Classes de comunicacio: auditives, visuals i tactils.
» Selecci6 i organitzacié del contingut de missatges.

Técniques de comunicacié efectiva.
e Factors que influeixen en els comportaments i senyals d'escolta.
» Barreres i dificultats.
e Solucions.
« Comunicacions eficaces: feed-back, escolta empatica i activa.

La comunicacid i I'empresa.
e Principis de la comunicacid.
* Formes de comunicacio en I'empresa: interna i externa.
e Comunicacions internes: verticals, transversals i formals i informals.
+ Comunicacions externes: entrada i sortida.
e Mitjans emprats en les comunicacions empresarials.
 Comunicacions urgents.

Els fluxos de comunicacio:
o Diagrames de flux.

e Informacid grafica.

2. Pautes de comunicacié i imatge corporativa.

Pautes de comportament assertiu en situacions de treball
o Estils de resposta en la interaccid verbal:
* Assertiu
* Agressiu.
e No assertiu.

El comportament verbal.
El comportament no verbal.

Principals técniques d'assertivitat: disc ratllat, banc de boira, assercié negativa, interrogacié
negativa, autorevelacid, lliure informacié, compromis viable.

MERIT ADGG0408 -7

SCHOOL

ESCOLA D'IDIOMES




3. Los conflictos con personas internas o externas de la empresa

El conflicto en las relaciones de trabajo.
o Caracteristicas de los conflictos.
» Tipos de conflictos: grupal, individual, normativo econémico, pacifico, violento, positivo,
negativo.

Tratamiento de los conflictos.
e I|dentificacién del conflicto.
» Causasy consecuencias de los conflictos.
» Conflictos relacionados con la tarea.
» Conflictos relacionados con las relaciones interpersonales.
e Comportamientos y sefnales basicas.
» Pautas de actuacion personal como forma de solucién: el dialogo.
» El conflicto como oportunidad de cambio.

UNIDAD FORMATIVA 2 UF0521: COMUNICACION ORAL Y ESCRITA EN
LA EMPRESA

1. La comunicacién oral

El lenguaje oral.
o Conceptoy caracteristicas.
o Caracteristicas de los mensajes orales.
e Elementos de la comunicacién oral.
» Funciones de la comunicacion oral.
e Clases de comunicacioén oral: inmediatas, individuales o colectivas.
e Planificacién de la comunicacién oral.
e Formas de comunicacién oral: entrevista, reunion, debate.

La comunicacién no verbal.
* Los mensajes en la comunicacion no verbal: voluntarios e involuntarios.
e Recursos no verbales en la comunicacién oral: entonacién, gestuales y espaciales.
e Aspectos importantes en la comunicacién no verbal: mirada, postura, gestos.

La comunicacion verbal y no verbal en la comunicacién presencial.
» Pautas de comportamiento e imagen corporativa.
» Normas para conversar.
e Reglas para escuchar.

Criterios de calidad: empatia, amabilidad.

» Tratamiento de las objeciones.

e Las quejasy reclamaciones.
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La comunicacio telefonica.
« El teléfon en l'activitat empresarial.
o Pautes d'atencio telefonica en I'empresa: veu, somriure, silenci, expressio, etc.
e Regles per a efectuar una trucada de teléfon.
e Passos per a contestar una trucada de telefon.
» Protocols de tractament.
» Barreres i dificultats en la transmissié d'informacio.
e Tipus de trucades telefoniques.
e Sistemes de comunicacié telefonica en I'empresa.
e Cerca d'informacié telefonica.

Normes de seguretat, registre i confidencialitat en la comunicacié presencial i telefonica.

2. La comunicacid escrita

L'escriptura com a mitja de comunicacio.
* El missatge escrit: concepte.
» Caracteristiques del missatge escrit.
» Tipus de comunicacions escrites.
e Principis en la redaccid per a l'eficacia del missatge escrit.
» Planificacié dels textos.
e La correccié sintactica i gramatical.
o Elssignes de puntuacio.
» Les abreviatures i sigles.

Equips i sistemes de comunicacié escrita.
e Els sistemes de comunicacid: concepte.
» L'ordinador.

o Altres eines de comunicacio: fax.

Comunicacions escrites internes de caracter breu.
+ Concepte.
» Tipus de comunicacions internes.
» Els avisos: concepte i forma d'elaboracié.
o Elsretols: tipus de suport i papers, instruments i técniques.
e Els comunicats de régim interior: concepte i forma d'elaboracid.

3.Aplicacions i mitjans informatics que intervenen en la gestié de la comunicacié empresarial

El correu electronic:
e Elements que ho componen.
e Enviament de correus.
» Recepcid de correus.
e Arxiu de correus.

L'agenda electronica:
« Contactes.

e Tasques.

e Notes.

o Calendari.
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Processador de text:
e Estructura d'un processador de text.
e Funcions d'un processador de text.
o Cestié de documents.
¢ Models de documents: fax, memorandum, etc.
» Aplicacio de format a documents.
e Edicié de documents.
e Impressié de documents.

MODUL FORMATIU 3 MFO971_1:
REPRODUCCIO | ARXIU

UNITAT FORMATIVA1
GESTIO AUXILIAR D'ARXIU EN SUPORT CONVENCIONAL O INFORMATIC

1. Sistemes operatius habituals.

Entorn de traeball. Interface.
e Parts.

o Desplagament.

» Configuracio.

Carpetes, directoris, operacions amb ells.
o Definicid.

e Creacio.

e Canvide nom.

e Obertura.

o Copiat.

e Canvi d'ubicacié.

e Eliminacid.

Fitxers, operacions amb ells.
o Definicid.

e Creacio.

e Canvide nom.

* Obertura.

o Copiat.

e Canvid'ubicacié.

e Guardat.

e Eliminacié

Aplicacions i eines.
Exploracié/navegacio.
Configuracié d'elements.
Comptes d'usuari. Us.

Copia de seguretat. Suports.

Operacions en un entorn de xarxa.
e Accés.
e Cerca de recursos de xarxa.
e Operacions amb recursos de xarxa.
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2. Arxiu i classificacié de documentacié administrativa

e L'arxiu en I'empresa.

e Descripcio.

e Finalitat.

e Importancia de l'arxiu per a I'empresa.

» Tipus d'arxius.

» EqQuips i materials per a I'arxiu.

e Funcionament d'un arxiu.

e Manteniment d'un arxiu.

e Procés d'arxiu d'un document.

» Normes que regulen la conservacio de documents.
e Destruccio dels documents.

» Confidencialitat i seguretat de la informacio.

L'organitzacié de l'arxiu..
o Centralitzat.

e Descentralitzat.

e Mixt.

e Actiu.

e semiactiu.

e |nactiu o passiu.

Sistema d'ordenacié i classificacié de documentacié administrativa.
» Concepte d'ordenacio i classificacio.
» Classificacio6 alfabetica.
o Classificacié numeérica.
e Sistema mixt.
» Classificacio cronologica.
» Criteri geografic.
» Classificacié per materies.

3. Base de dades.
e Entradaisortida de l'aplicacid.
» Lafinestra de l'aplicacio.
* Objectes basics.
e Taules.
e Consultes.
e Formularis.
* Informes o reports.
e Creacio.
e Obertura.
e Guardat.
e Tancament.
o CoOpia de seguretat.
e Eines de recuperacio i manteniment.
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4. Insercié de dades en taules.
e Registres i camps.
e Introducci¢ de dades.
* Moviments pels camps i registres.
+ Eliminacié de registres.
» Modificacié de registres.
o Copiat i moviment de dades.
e Cercaireemplacat de dades.
e Aplicacié de filtres.
» Ordenaci6 alfabética de camps.
e Formats d'una taula.

5. Consultes de seleccid.

e Creacio.

e Guardat.

» Execucio.

* Modificacié dels criteris.
e Impressié de resultats.
e Eliminacid.

6. Formularis i informes.
e Introduccid, modificacid i eliminacié de dades en formularis.
e Aplicacié de filtres en formularis.
e Creacid d'informes amb l'assistent.
e Publicacié d'informes en el processador de text per a la seva millora.
e Impressid de formularis i informes.

UNITAT FORMATIVA 2
Gestid auxiliar de reproduccié en suport convencional o informatic.

1.Reproduccié en equips de reprografia

Equips de reprografia.
e Elements.
e Tipus: Fotocopiadores i impressores.
o Caracteristiques.
e Funcionament.
e Instruccions técniques.
e Posada en marxa.
e Manteniment i neteja.

Soports en la reproduccié:
» Papers per a reprografia.
e Cartolina per a reprografia.
o Carto.
» Plastics.
» Digitals
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Consumibles para los equipos de reprografia:
e Toner.
e Tintes.

La reproduccié dels originals.
e Tipus d'originals.
» Compatibilitat dels originals digitals.

Produccié en reprografia.
e Qualitat en la reproduccid.
o Parametres modificables.
e Proves de reproduccio.
e Ajustos durant la reproduccio.

Normativa de seguretat, salut i medi ambient en les operacions de reprografia.
* Normes de seguretat en les operacions de posada en marxa, maneig i manteniment dels
equips.
e Riscos especifics i factors implicats.
e Procediments de la gestié de residus.

2. Operacions d'enguadernacié funcional de documents.

L'enquadernacié funcional:
e Caracteristiques i aplicacions.
e Tipus d'enquadernacio funcional: canutillo, espiral, anelles.
» Ajust d'equips.
* Manteniment.

Materials i Gtils d'enquadernacié:
e Papers de cobrir.

e Cartolines.

e Plastics: transparencies.

e Grapesianelles.

Operacions d'enquadernacioé:
» Igualado.

e Alzado.

o Perforado.

e Numerat.

e Engomat.

e Engrapat.

Maquines d'enquadernacio:
o Talli (guillotina manual, cisalla).
» Plegat (plegadora de plans).
» Plastificat (plastificadora).

Normativa de seguretat, salut i medi ambient en les operacions d'enquadernacié funcional:
e Riscos.
e Sistemes de proteccid.
» Procediments de treball segurs.
e Eliminacid i reciclatge de residus.
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Control de qualitat en I'enquadernacié funcional:
» Criteris de qualitat del procés.
e Pautes per a la inspeccid del producte.

MPO112: MODUL DE PRACTIQUES PROFESSIONALS NO
LABORALS D'OPERACIONS AUXILIARS DE SERVEIS
ADMINISTRATIUS | GENERALS

1. Operacions auxiliars de gestié de correspondeéncia i paqueteria.

» Recepcid i seleccid.
» Registre i classificacio: mitjans i criteris utilitzats.
» Distribucié: embalatge, empaquetat, procediments d'enviament i aplicacié de tarifes.

2. Operacions auxiliars de documentacié economicoadministrativa i comercial basica.

 Comprovacio, classificacio i registre de comandes, albarans i factures.

e Actualitzacio d'arxius de clients i proveidors.

e Actualitzacié d'arxiu d'empleats i registre de nomines.

» Comprovacio6 de calculs basics de documents de cobrament i pagament.
o Classificacié de documents de tresoreria.

e Actualitzacid i registre de documents de tresoreria.

e Quadri d'operacions de tresoreria.

3. Operacions basigues en la comunicacié presencial, telefonica i telematica.
o« Comportament i expressié corporal.
« Utilitzacié del llenguatge en la comunicacio.
* Maneig dels equips telefonics i telematics.
e Execucio de converses telefoniques i telematiques.
e Utilitzacié de tractaments adequats en la comunicacio.
» Respecte a les opinions dels interlocutors.

4. Operacions auxiliars d'arxiu en suport convencional o informatic.
e Obtencid i classificacié de documentacid.
» Organitzacid i arxiu de la documentacio.
» Conservacié de la documentacio.
e Seleccid, copia i moviment d'arxius.
e Cercaieliminacié d'arxius.
o Aplicacié de procediments de confidencialitat de la informacié.
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5. Operacions auxiliars de reproduccié en suport convencional o informatic.

Neteja i posada a punt dels equips de reprografia.
Aprovisionament de materials.

Mesures de seguretat en el funcionament dels equips.
Utilitzacid d'equips de proteccid.

Reproduccid de copies fisiques i digitals.

Organitzacié de la documentacié a enquadernar.
Preparacio dels Utils d'enquadernacié adequats.
Enquadernacio en les seves diverses formes.
Comprovacio6 de la qualitat del producte acabat.
Eliminacid de residus en els envasos de reciclatge.

6. Integracié i comunicacié en el centre de treball

Comportament responsable en el centre de treball.

Respecte als procediments i normes del centre de treball.

Interpretacio i execucié amb diligencia les instruccions rebudes.
Reconeixement del procés productiu de I'organitzacio.

Utilitzacio dels canals de comunicacio establerts en el centre de treball.
Adequacio al ritme de treball de I'empresa.

Seguiment de les normatives de prevencid de riscos, salut laboral i prote
ambient.
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METODOLOGIA

Durant el curs les classes seran virtual presencials, per tant I'alumne no haura d'assistir
presencialment a classe, no obstant aix0, es obligatori que I'alumne es connecti a les hores
fixades amb la camera encesa.

El professor esta a la seva disposicid en tot moment, controlant les activitats, corregint errors i
resolent qualsevol dubte. La metodologia de les classes, van dirigides a les persones que ja
tenen feina, per tant, creiem en la importancia de parlar amb els estudiants per a coneixer els
seus estils preferits d'aprenentatge i de l'adaptaci®é dels meétodes d'enseniament com a
consequéncia.

Un concepte basic latent en la nostra metodologia és que l'aprenentatge implica no solament
coneixements teorics, sind també, i potser lo més important, l'aplicacié practica d'aguests
coneixements. Per aixd es promou la interaccid i la participacié dels estudiants a classe.

AVALUACIO

El procediment d'avaluacié consisteix en 3 parts fonamentals per poder aconseguir la titulacio.
En primer lloc, I'alumne ha de superar el 75% d'assisténcia a classe per poder optar a la titulacio
desitjada.

En segon lloc, es faran una serie de proves durant el curs que corresponen a l'avaluacio
continua amb un pes del 30% sobre el total.

En tercer lloc, per cada modul és necessari fer un examen presencial, d'aquesta manera en el
curs d'Operacions auxiliars de serveis administratius i generals s'hauran de fer un total de 3
examens, ja que és el total de moduls existents. Aquests examens compten el 70% del total de
la nota final.
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