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Competencies professionals

Relacio entre les activitats, les capacitats i les competencies

Competencies que es poden adquirir majorita- Ab
riament en centres de formacio 2] AS5
©
Competencies que es poden adquirir majorita- "; A4
riament en empreses, emmarcades pel tutor S A3
)
Competencies que es poden adquirir en in- < A2
teraccié en ambdés llocs de formacio A1l

COMPETENCIES PROFESSIONALS

Al

A2

A3

A4

A5 | A6

Informar-se
Analitzar

C.1.1 Compilar les consignes de treball i prendre notes

C.1.2 Identificar les necessitats dels interlocutors

C.1.3 Cercar informacié util

C.1.4 Codificar, descodificar la informacio

Comunicar

C.2.1 Acaollir, orientar els clients, els visitants, els usuaris

C.2.2 Emetre, rebre i transmetre les comunicacions

C.2.3 Tractar les reclamacions

C.2.4 Retornar al superior jerarquic el treball realitzat

C.2.5 Redactar correus

C.2.6 Informar el public sobre els productes i serveis

C.2.7 Informar els membres del servei, transmetre missatges

Organitzar i gestionar

C.3.1 Gestionar el correu electronic

C.3.2 Actualitzar i ordenar els dossiers

C.3.3 Enregistrar i guardar els arxius digitals

C.3.4 Arxivar documents, arxius digitals

C.3.5 Preparar els espais de treball o els espais oberts al public

C.3.6 Vetllar pel caracter funcional dels equips disponibles

C.3.7 Demanar visites

C.3.8 Portar i actualitzar les agendes individuals o compartides

C.3.9 Actualitzar i organitzar les planificacions

C.3.10 Preparar i seguir els desplacaments professionals

C.3.11 Programar i preparar reunions

Realitzar

C.4.1 Dissenyar, omplir i donar forma a documents de text

C.4.2 Dissenyar, omplir i donar forma a documents amb xifres

C.4.3 Omplir formularis en paper o en linia

C.4.4 Presentar documents personalitzats i difosos en gran nombre

C.4.5 Ocupar-se del correu entrant

C.4.6 Ocupar-se del correu sortint

C.4.7 Seguir i aprovisionar els estocs de subministraments

C.4.8 Comparar ofertes i seleccionar els proveidors

C.4.9 Presentar, controlar i codificar documents comercials

C.4.10 Enregistrar les factures de clients, proveidors

C.4.11 Enregistrar els pagaments i preparar les remeses bancaries

C.4.12 Seguir els comptes de tercers

C.4.13 Reproduir, escanejar documents i ajustar-los




CAPACITAT C 1: Informar-se — analitzar

C.1.1: Compilar les consignes de treball i prendre notes

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Prendre notes de les consignes
orals

Distingir els elements essencials
de la demanda

Jerarquitzar el treball segons les
prioritats

Reformular les consignes
Respectar la confidencialitat

Amb:

- Eines de comunicacio (teleéfon, dicta-
fon, casc d’audio), material de presa
de notes necessaries

A partir de:

- Les consignes orals o escrites

La manera de compilar-ho
s’adapta a la complexitat de les
consignes.

Es detecten i s’identifiquen els
elements essencials.

Les demandes es jerarquitzen.

C.1.2: Identificar les necessitats dels interlocutors

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Identificar qué necessiten els inter-
locutors (internament i externa) in-
terrogant-los, analitzant les de-
mandes orals i escrites

Reformular la demanda

Distingir els elements essencials
de la demanda

Detectar qué és urgent i establir
prioritats

Amb:

- Eines de comunicacié, material de
presa de notes necessaries

- Técniques relacionals adaptades (es-
colta activa, empatia, reformulacio...)

A partir de:

- Recursos humans: membres de I'equip,
clients, proveidors.... en situacions de
benvinguda, de comunicacié telefoni-
ca, de treball cooperatiu

Es pertinent questionar i reformu-
lar les coses

S’identifiquen correctament les
necessitats

C.1.3: Cercar informacio6 util

Ser capag de Recursos Indicadors d’avaluacio
- ldentificar i consultar  diferents | Amb: La indicacié de les fonts consul-
fonts d’informacio pertinents - El material informatic instal-lat en tades és pertinent.
- Utilitzar les eines de recerca apro- xarxa, equipat amb programaris Les informacions compilades sén

piades

Escollir la informacio util, fiable i
actualitzada

Seleccionar un suport i un mitja de
transmissié adaptat a la informacio
gue cal transmetre

d’oficina, professionals, de navegacio
i de missatgeria

- Les eines de comunicaci6

- Els motors de recerca

A partir de:

- Consignes orals o escrites, procedi-
mentals

- Fonts documentals: documents pro-
fessionals, manuals d’instruccions,
textos reglamentaris, bancs de dades,
fullets i catalegs de productes, tarifes,
etc.

- Planols dels locals, organigrames,
planificacions, esquemes de circula-
ci6 dels documents, etc.

actualitzades i fiables.

Les eines de recerca s’utilitzen
de manera racional.

Les informacions es verifiquen
abans de transmetre-les i es cor-
regeixen els errors

L’eina de transmissié s’adapta a
la natura de la informacié que cal
transmetre.

La confidencialitat es respecta.

C.1.4: Codificar, descodificar la informaci6

Ser capag¢ de Recursos Indicadors d’avaluacié
- Llegir i interpretar els documents | Amb: Les informacions codificades o
d’'organitzacié (normes, procedi- | - EI material informatic instal-lat en descodificades son exactes.
ments, protocols, planificacions, xarxa, equipat amb programaris Els grafics, esquemes, taules

esquemes de circulaci6 de docu-
ments, organigrama...), els docu-
ments técnics o professionals
(d’organitzacio comptable...),
Traduir una informacié fent un
esquema, una taula, un grafic
Aplicar técniques d’indexacid, de
codificacio i descodificacié de les
informacions

d’oficina, professionals, de navegacio
i de missatgeria, de GED (gesti6 de
documents)

- Les eines de comunicaci6

A partir de:

- Planols dels locals, organigrames,
planificacions, esquemes de circula-
ci6 dels documents, etc.

- Un sistema de codificacié dels docu-
ments i del pla comptable,

- Un pla de classificacié i d’indexacio
dels dossiers i dels fitxers digitals

tradueixen fidelment la informacio.
L’estructuracié de la informacio
€s pertinent.

La presentacié és conforme als
objectius de llegibilitat

Les informacions estan correc-
tament codificades, es respecta
el pla comptable.

Els dossiers i fitxers digitals es-
tan correctament indexats i clas-
sificats respectant el pla de clas-
sificaci6 i d'indexacié en vigor.




CAPACITAT C 2: Comunicar

C.2.1: Donar la benvinguda, orientar els clients, els visitants, els usuaris

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Expressar-se en catala, castella,
frances i/o anglés

- Identificar Ilinterlocutor i quée de-
mana

- Adaptar el missatge de benvingu-
da a l'interlocutor

- Reformular la demanda i tractar-la

- Situar el rol dels serveis o dels
actors dins l'organitzacio

- Respectar els codis socials i les
normes de benvinguda en vigor
dins l'organitzacié

- Aplicar un procediment de benvin-
guda

- Respectar les consignes de segu-
retat

- Enregistrar els missatges de ben-
vinguda més usuals

Amb:

- Les eines de senyalistica (pantalles,
terminals digitals, panells)

- El planol del lloc, les plaques
d’identificacio

- Contestador telefonic

A partir de:

- Agendes

- Registre de
(visitants...)

- Convocatories o invitacions

- L'organigrama i el directori intern de
lempresa

- Procediments (normes de benvingu-
da...), usos en vigor dins I'organitzacio
i les consignes de seguretat

- Mode operatori i la documentacié que
cal difondre al public

- Fullet i/o cataleg de “productes”

- Politica de comunicacid externa i els
suports que vehiculen la imatge de
l'empresa

- Questionaris de satisfaccio, registres
de reclamacions

les entrades/sortides

L'expressio en la llengua utilit-
zada és correcta i s’adapta a
I'interlocutor.

S’identifiquen Il'interlocutor i la
seva peticio.

La benvinguda és conforme al
procediment o a les normes de
benvinguda en vigor.

Les consignes de seguretat es
respecten.

S’informen els serveis de
I'arribada del visitant.

El missatge de benvinguda
transmes és fiable i precis.

C.2.2: Emetre, rebre i transmetre les

comunicacions

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Preparar les trucades

- Emetre trucades (fins i tot en un
context multilingle)

- Expressar-se en catala, castella,
francés i/o angles

- Adaptar la comunicacié a la situa-
cio

- Filtrar les trucades

- Gestionar I'espera

- Rebre trucades (fins i tot en un
context multilinge)

- Reformular la
l'interlocutor

- Prendre nota d’'un missatge telefo-
nic

- Orientar les comunicacions telefo-
niques a partir d’'una centraleta

- Enregistrar missatges orals per
difondre’ls o consultar-los ulterior-
ment

demanda de

Amb:

- La centraleta o extensié telefonica

- El lloc de treball equipat amb un ma-
terial informatic instal-lat en xarxa i
que disposi de programaris i d’'una in-
terficie estandard

- Les eines de telefonia tradicionals o
digitals

- Un entorn telematic

A partir de:

- L'organigrama i directori intern

- Agendes

- Fullets

- Registre de reclamacions

- Suport de presa de notes

- Procediments o normes de benvingu-
da

- Usos en vigor dins I'organitzacio

La utilitzacio de I'extensio tele-
fonic o de la centraleta és ra-
cional.

El comportament i el vocabula-
ri s’adapten a la situacié
d’intercanvi telefonic.
L’interlocutor comprén el mis-
satge en llengua estrangera.

El missatge transmés és fia-
ble.

L’orientacié o el filtratge res-
ponen a les consignes.

Es gestiona I'espera
S’identifica correctament
l'interlocutor.

Es compreén i es tracta la de-
manda de l'interlocutor.

C.2.3: Tractar les reclamacions

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Identificar el motiu de la reclama-
cié

- Detectar les urgéncies, abordar les
glestions, establir les prioritats

- Fer front a les particularitats d’'una
situaci6 de comunicacié dificil i
gestionar-la de manera adaptada

- Cercar els elements de resposta o
orientar cap a un interlocutor habi-
litat

- Situar el seu marge d’iniciativa i
assumir les responsabilitats del

Amb:

- La centraleta o extensio telefonica

- El lloc de treball equipat amb un ma-
terial informatic instal-lat en xarxa i
que disposi de programaris i d’'una in-
terficie estandard

- Les eines de telefonia tradicionals o
digitals

- Un entorn telematic

A partir de:

- Una presa de teléfon

- Un registre de reclamacions

El motiu de la reclamacio
s’identifica clarament i es je-
rarquitza

El registre de llengua i el com-
portament no verbal s’adapten
a la situacio

El servei competent s’identifica
correctament, es transmet el
missatge de manera clara i
concisa

El recurs a la jerarquia és per-
tinent




seu nivell de competéncies

- Directori intern

C.2.4: Retornar al superior jerarquic

el treball realitzat

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Seleccionar les informacions i els
documents que cal transmetre

- Escollir el mode de comunicacié
adaptat

- Retre compte de les dificultats amb
queé s’han trobat

Amb:

- Les eines d'oficina, un programari de
missatgeria electronica i els serveis
de I'espai digital de treball

- Eines de comunicacio

A partir de:

- Usos i procediments de comunicacio
interna

La comunicacié s’adapta a la
situacio, a I'interlocutor.

La informacié6 comunicada al
superior és pertinent.

El retorn és fidel.

El llenguatge s’adapta a la
situacio, a I'interlocutor.

C.2.5: Redactar correus

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Identificar I'objecte, els destinataris

i el context de la comunicacio

- Escollir el mitja (correu postal o
electronic) adaptat a la situacio de
comunicacio

- Controlar la qualitat
ortografica i gramatical

- Respectar I'etiqueta

- Respectar les regles d’ls en maté-

ria de redaccié professional

sintactica,

Amb:

- Les eines d'oficina i els serveis de
'espai digital de treball

A partir de:

- Consignes de treball orals o escrites
del superior jerarquic

- Un model de document

- Una llibreta d’adreces, de directoris

- Reglament de I'etiqueta

El correu redactat respecta les
consignes, les regles de sinta-
xi, d’ortografia i de gramatica
L’estil s’adapta a la situacié i al
mitja de comunicacio escollit
El missatge esta estructurat
Els controls i les correccions
s’han fet

L'etiqueta i les regles d'us
s’han respectat

C.2.6: Informar el pablic sobre els productes i serveis

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Expressar-se en catala, castella,
frances i/o anglés

- Adoptar un comportament favora-
ble a la comunicacio

- Compilar la informacié util a partir
d’'una necessitat identificada

- Conéixer i comunicar les informa-
cions Utils per a tractar la demanda

- Afavorir la transmissié d’'una imat-
ge positiva de 'empresa

- Difondre la documentaci6é destina-
da al public

- Retre compte dels contactes i dels
intercanvis amb el superior

Amb:

- Els terminals interactius

- Les preses de telefon

A partir:

- De les normes de benvinguda

- De la documentacié que cal difondre

- De les missions del servei de benvin-
guda

- Del fullet i dels catalegs de productes,
fitxes técniques

La necessitat i la demanda
s’han identificat correctament
Les informacions i els docu-
ments transmesos son fiables i
de qualitat

La identitat i la imatge de mar-
ca de I'empresa s’han preser-
vat

Els contactes s’han enregistrat

C.2.7: Informar els membres del servei, transmetre missatges

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- ldentificar els destinataris i el con-
text de la comunicacié

- Escollir els mitjans de comunicacio
adaptats

- Formular les informacions que cal
transmetre

- Organitzar i actualitzar la informa-
ci6 sobre els suports de visualitza-
cio

- Verificar I'eficacia de la comunica-
cio

- Aportar la informaci6é atil quan hi
hagi una reunié o un grup de treball

Amb:

- Les eines d’oficina, un programari de
missatgeria electronica i els serveis
de I'espai digital de treball

- Les eines de comunicacio

- Els suports de visualitzacié del servei

- Els manuals d’instruccions

A partir:

- D’informacions que cal transmetre

- De l'organigrama de I'organitzacié

- Del directori intern

- Dels usos i procediments de comuni-
cacio interna

Les informacions reportades
son fidels, actualitzades, llegi-
bles

S’han transmés les informaci-
ons als bons destinataris

Els mitjans de comunicacioé
s6n adaptats.

S’han respectat els terminis
S’ha adaptat el llenguatge a la
situacié i a I'interlocutor.




CAPACITAT C 3: Organitzar i gestionar

C.3.1: Gestionar el correu electronic

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacioé

Establir els parametres i imple-
mentar un programari de missatge-
ria electronica

Localitzar I'estructura d’un missat-
ge electronic

Emetre i rebre correus electronics
Classificar els missatges

Gestionar la llibreta d’adreces
Identificar i utilitzar de manera
oportuna els nivells d'importancia
dels missatges transmesos i rebuts
Enviar i rebre fitxers adjunts de
diferents formats

Respectar les consignes i els pro-
cediments de seguretat

Amb:

- Un programari de missatgeria elec-
tronica i els serveis de l'espai digital
de treball

A partir de:

- Missatges entrants

- Consignes d’enviament

- Llibreta d’adreces i directoris

- Fitxers digitals

- Regles i procediments de seguretat

Les funcionalitats utilitzades del
programari s’han adaptat i explo-
tat de manera pertinent.

El correu s’ha enviat dins dels
terminis, al bon destinatari, res-
pectant les consignes d'enviament
La classificacid dels missatges
és pertinent.

La llibreta d’adreces esta al dia,
composta de contactes i de
grups (llistes de difusio).

Les consignes i els procediments
de seguretat s’han respectat
L’etiqueta s’ha respectat

Els missatges d’error s’han des-
xifrat i s’han emprés les accions
correctives pertinents

C.3.2: Actualitzar i ordenar els dossiers
Ser capag¢ de Recursos Indicadors d’avaluacio
Identificar els documents i tot alld | Amb: Els dossiers s’han classificat, el

gue cal classificar

Aprofitar un esquema de circulacié
de documents

Aplicar un procediment de classifi-
cacio

Verificar el contingut d’un dossier

- Mobiliari per ordenar i materials es-
pecifics (guillotina...)

- Periferics de digitalitzacio i de repro-
grafia

- Suports i subministraments de classi-
ficacié, demmagatzematge

- Un lloc per ordenar-ho

A partir de:

- Documents que cal classificar

- Un esquema de circulacié dels docu-
ments

- Procediments i plans de classificacio,
d’arxiu i de conservacié en vigor dins
'empresa

- Disposicions reglamentaries (durada
legal de conservacio de documents)

seu contingut ha estat actualitzat
i ordenat

S’ha compilat allo que mancava
S’han creat els nous dossiers
Les peces i els documents sén
accessibles.

C.3.3: Enregistrar i guardar els arxius digitals

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Organitzar una arborescéncia dels
dossiers

Identificar i modificar les propietats
d’enregistrament d’un fitxer
Protegir les dades

Indexar-les

Aplicar un procediment per guar-
dar-les i restaurar-les

Triar els missatges electronics i
classificar-los

Carregar els fitxers adjunts a un
correu electronic

Amb:

- Els programaris d’oficina corrents

- Un gestor de fitxers

- Un generador d’arxius o un GED

- Un programari de missatgeria

- Un programari per guardar i restaurar

- Suports per emmagatzemar i guardar

A partir de:

- Disposicions reglamentaries (durada
legal de conservacié de documents,
valor juridic del missatge i de la sig-
natura electronica)

- Regles de denominaci6 dels fitxers

- Un pla de classificaci6

- Regles internes de gestié de la mis-
satgeria electronica

- Protocols de salvaguarda (proteccio,
xifratge, versid...) i de protecci6 (certi-
ficat de signatura electronica, gestio
de les contrasenyes...)

L’arborescéncia dels dossiers és
ldgica i estructurada

Les propietats d’enregistrament i
de conservacio s6n adaptades.
L’enregistrament dels fitxers (da-
des, missatges) permet la con-
servacio, la recerca rapida de fit-
Xers 0 missatges, I'accessibilitat,
la difusid i la llegibilitat de les da-
des.

Les dades estan protegides

Les regles de conservacié s’han
respectat




C.3.4: Arxivar documents, arxius digitals

Ser capag de Recursos Indicadors d’avaluacié
- Identificar els documents i fitxers | Amb: - Les dades son accessibles i es
que cal arxivar - Periférics de digitalitzacié i conserven respectant les regles i

- Utilitzar els suports d’arxiu adaptats

- Escollir i implementar un sistema
de classificacid i d’arxiu adaptat a
les necessitats per a un Us
col-lectiu

- Implementar técniques de recerca
per lliurar documents, informacions
en els terminis establerts

- Esmentar els suports de salva-
guarda

d’emmagatzematge
Un programari d’arxiu i/o de GED
Suports i subministraments d’arxiu

A partir de:

Procediment d’arxiu

Métode de referencia

Disposicions reglamentaries (termini
de conservacio de les dades...)

Lloc demmagatzematge

normes en vigor.
- Els suports d’arxiu s6n adaptats.
- S’han respectat el métode de
referéncia i el procediment d’arxiu

C.3.5: Preparar els espais de treball

o0 els espais oberts al public

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- ldentificar i localitzar els espais de
treball

- Crear un entorn material favorable,
esteétic i protector

- Localitzar els equips i facilitar-ne la
implementacié

- Organitzar I'espai de treball

- Instal-lar els espais de treball

- Realitzar la senyalistica

- Vetllar pel caracter operacional i
funcional dels espais i llocs de tre-
ball

Amb:

Mitjans de visualitzacio i/o d’orientacio
El mobiliari i els equips (porta-
revistes, expositors, distribuidors de
begudes), principalment de comuni-
cacio (oficina i reproduccié) que es
posen a disposicié

A partir de:

Consignes, lleis i reglaments (acces-
sibilitat de persones amb minusvali-
deses, condicions laborals...)

Planols d’accés i de localitzacié dels
espais

Planificacions de reserves

Manuals técnics

Principis d’ergonomia

Normes d’higiene i de seguretat
Normes de benvinguda qualitat

- Els espais de treball s6n adap-
tats, funcionals, operacionals i
respecten els principis ergono-
mics.

- Els espais oberts al public sén
adaptats, funcionals, accessibles
i conformes a les disposicions
reglamentaries i a les normes de
seguretat.

C.3.6: Vetllar pel caracter funcional dels equips disponibles

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Vetllar pel bon funcionament dels
equips disponibles

- Redactar les recomanacions ne-
cessaries per a I'ts dels equips per
part dels usuaris (modes operatius
0 consignes de seguretat)

- Assegurar que se segueixen els
contractes de manteniment i les lli-
cencies informatiques

- Sol-licitar el servei de manteniment
o la persona de recurs

- Controlar que els equips es tornen
a posar en condicions

- Retre compte al superior jerarquic

Amb:

Equips del servei

A partir de:

Un procediment de senyalitzacio de
les disfuncions (vinculades a I's, a la
seguretat...)

Documentacions técniques
Contractes de manteniment
Llicencies informatiques

Diari de manteniment

Directoris dels prestadors de serveis
tecnics i de manteniment

- S’ha detectat la natura de la dis-
funcié

- S’ha assenyalat que la disfuncio
no requereix un manteniment de
primer nivell

- S’ha contactat rapidament Ia
persona de recurs o el servei
d’intervencio

- S’ha verificat que s’hagin tornat a
posar els equips en condicions, i
se n’ha informat el superior

- S’han renovat els contractes de
manteniment i les llicencies in-
formatiques




C.3.7: Demanar visites

Ser capag¢ de Recursos Indicadors d’avaluacio
- Llegir i explotar les dades d'una | Amb: S’identifica tant la demanda com
agenda - El material informatic instal-lat en les limitacions
- Identificar les prioritats xarxa equipat de  programaris Es fixa la visita amb exactitud i

- Compilar i controlar els elements
caracteristics de la visita acordada

(data, lloc...)

d’oficina, de navegacio

- Una planificacié, un gestor d’agendes,
una o diverses agendes (paper o
electronica)

- Eines de comunicaci6 (teléfon, pro-
gramari de missatgeria...)

A partir de:

- Consignes i limitacions de temps i de
lloc

- Regles de confidencialitat

- Directori intern, coordenades
d’interlocutors externs

precisio.

Es respecten les limitacions, en
particular de temps i de lloc

Es respecten les regles de confi-
dencialitat

Es tenen en compte les prioritats

C.3.8: Portar i actualitzar les agendes individuals o compartides

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Llegir i explotar les dades d’'una

agenda

- Posar al dia les agendes individuals

o de grup (paper o electroniques)
- Fer els recordatoris necessaris

- Mobilitzar les funcionalitats d’'una

agenda electronica

- Posar al dia el directori intern, la

llista de contactes

Amb:

- El material informatic instal-lat en
xarxa equipat de programaris d’oficina,
de navegaci6

- Un agenda (paper o electronica)

- Eines de comunicacio (teléfon, fax...)

- Un programari de missatgeria, un
gestor d’agendes, de navegacio

- El directori de prestadors de serveis

- Els fitxers de clients, proveidors

- El directori intern

A partir de:

- Consignes i limitacions (dates, hores,
llocs, cost...)

Les informacions reportades s6n
fiables i llegibles.

Es respecten les regles de confi-
dencialitat

S’informa les parts que han
d’assistir a la visita i se’ls ho re-
corda

S’assenyalen els imprevistos

Es coordinen les agendes i els
directoris i s’actualitzen tot res-
pectant les limitacions de dispo-
nibilitat

C.3.9: Actualitzar i organitzar els horaris

Ser capacg de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Identificar i compilar les informacions

Gtils

- Elaborar la llista d’operacions que

cal planificar

- Respectar les limitacions de termi-

nis

- Escollir el suport adaptat (informa-

titzat, paper, taules)
- Actualitzar les dades

- Fer que rhorari sigui accessible

per als usuaris

Amb:

- El material informatic instal-lat en
xarxa equipat de programaris d’oficina,
de navegacié

- Un horari (paper o electronic)

- Eines de comunicacio (teléfon, fax...)

- Un programari de missatgeria, un
gestor d’agendes o horaris, de nave-
gacié

- El directori de prestadors de serveis

- Els fitxers de clients, proveidors

- El directori intern

A partir de:

- Consignes i limitacions (dates, hores,
llocs, cost...)

- Sol-licituds de vacances i de formacio

- L’organitzacié dels recorreguts i des-
placaments

Els esdeveniments o operacions
s’ordenen de manera logica
S’identifiquen les limitacions

Es representen les dades de
manera pertinent.

L’eina de gestié de la planificacié
s’utilitza amb precisi6 i fiabilitat




C.3.10: Preparar i seguir els desplacaments professionals

Ser capag¢ de Recursos Indicadors d’avaluacio
- Identificar els parametres del des- | Amb: Les propostes responen a les
placament - El material informatic instal-lat en consignes i limitacions

- Cercar les informacions necessaries

- Formular propostes

- Efectuar reserves

- Preparar el dossier de desplaca-
ment

- Compilar els justificants i controlar
l'informe de les despeses

xarxa equipat de programaris d’oficina,
de navegacio, de missatgeria

- Una agenda (paper o electronica)

- Eines i serveis de localitzacié i de
calcul d’itineraris

- Eines de comunicacio (teléfon, fax...)

- El directori de prestadors de serveis

- Els fitxers de clients i personals

A partir de:

- Consignes i limitacions (dates, hores,
llocs, cost...)

- La documentacié (horaris, tarifes,
planol d’accés, llistes de prestadors
de serveis...)

- Justificants dels desplagaments (bit-
llet de transport, factures d’hotel...)

- Documents administratius (sol-licitud
de bestreta, informe de les despeses,
registre de transmissio...)

- Procediments administratius i de les
fonts d’informacié per als desplaca-
ments professionals

Les reserves s’efectuen en els
terminis

El dossier del desplagament és
complet i organitzat

L’agenda i els horaris estan al dia
S’informa els participants en el
moment oportd

Es controlen els justificants i es
transmeten al servei pertinent

C.3.11: Programar i preparar reunions

Ser capag de Recursos Indicadors d’avaluacio
- Organitzar la logistica administrati- | Amb: En cas de reunions a distancia,
va d’una reunié - El material informatic instal-lat en les eines s6n operacionals.

- ldentificar les limitacions

- Contactar els participants

- Reservar i preparar els locals i el
material necessaris

- Preparar i difondre els documents
(fins i tot les diapositives que
s’hauran de difondre durant la reu-
niod)

- Preparar una reunié a distancia
(videoconferéncia, Webcam)

- Efectuar les reserves amb els
prestadors de serveis (dia, data,
hora, lloc, nimero de teléfon,
nombre de participants)

xarxa equipat de programaris d’oficina,
de presentacié assistida per ordina-
dor, de navegacio, de missatgeria

- Eines de gestio de reunions a distan-
cia

- Una agenda (paper o electronica) i
els horaris (reunions, reserva de sa-
les i materials)

- Eines de comunicacio (teléfon, fax...)

- El directori de prestadors de serveis

A partir de:

- Consignes i limitacions (dates, hores,
llocs, ordre del dia, llista dels partici-
pants...)

Es convoca els participants en el
moment oportd

Es preparen els espais de treball
El material sol-licitat es troba
disponible i funcional

Els documents i suports de co-
municacié sol-licitats (en particu-
lar les diapositives) corresponen
als objectius i a alld que s’espera
La reuni6é se celebra en les con-
dicions esperades

CAPACITAT C 4: Realitzar

C.4.1: Dissenyar, omplir i donar forma a documents de text

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- ldentificar el tipus de document
gue cal realitzar

- Seleccionar el model de document
adaptat

- Omplir i donar-hi forma amb des-
tresa

- Explotar les funcionalitats apropia-
des del tractament de textos o del
programari de P. A. O. (publicacio
assistida per ordinador)

- Controlar la qualitat ortografica i

Amb:

- Les eines doficina (tractament de
textos, publicacié assistida per ordi-
nador) i els serveis de I'espai digital
de treball

A partir de:

- Documents que cal omplir o a qué cal
donar forma

- Un conjunt de models de documents
administratius o de regles de presen-
tacié

El document produit és fidel al
contingut que cal omplir i respecta
les consignes de treball, les re-
gles de sintaxi, d’ortografia i de
gramatica.

El teclat i els altres periférics
d’introducci6é de dades s’utilitzen
de manera racional.

El document respecta el manual
d’identitat visual.

Les funcionalitats utilitzades dels

10




gramatical del document produit
- Paginar el document produit

programaris s'adapten i s’exploten
de manera pertinent.

Es corregeixen els errors i les
faltes de tecleig

La presentaci6 del document és
conforme als objectius de llegibilitat
Les dades introduides son exac-
tes i es guarden

C.4.2: Dissenyar, omplir i donar forma a documents amb xifres

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Identificar la natura de les dades
que cal tractar

Distingir, dins d’una taula, les da-
des introduides, calculades o im-
portades

Omplir i organitzar les dades dins
d’'una taula

Explotar les funcionalitats apropia-
des d’un full de calcul

Controlar els resultats

Donar format a les dades
Representar les dades xifrades en
forma de grafics adaptats a la situ-
acio professional i a I'objectiu pre-
tes

Amb:

- Les eines doficina (full de cal-
cul/grafic, tractament de textos) i els
serveis de I'espai digital de treball

- L'accés a les bases de dades neces-
saries

A partir de:

- Les dades que cal tractar

- Consignes de treball

- Un conjunt de models de documents
administratius o de regles de presen-
tacio

El document és conforme a les
consignes de treball, model de
document i regles de presentacio
de les dades xifrades.

Les funcionalitats del programari
s’adapten i s’exploten de manera
pertinent

Les dades s’organitzen i es guarden
Es fan els controls de versem-
blanca

Els resultats sén exactes

La seleccio dels grafics és cohe-
rent en relacié amb l'objectiu

La presentaci6 dels documents
és conforme als objectius

C.4.3: Omplir formularis en paper o

en linia

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Analitzar el document que cal in-
formar

Compilar les dades necessaries
Aplicar les instruccions i els proce-
diments associats al formulari
Controlar les dades reportades
Controlar I'enviament del formulari
en linia

Amb:

- Les eines d'oficina i els serveis de
I'espai digital de treball

- Un editor de formulari o tractament de
textos

A partir de:

- Un formulari verge que cal omplir

- Un manual o ajuda en linia

- Les dades que cal reportar (compta-
bles, fiscals o socials, comercials...)

El formulari es completa respec-
tant les instruccions del manual o
de lajuda en linia, els venci-
ments i protocols de seguretat.

El formulari és llegible i complet.
Les dades reportades son perti-
nents i fiables.

Se’n conserva una copia.

C.4.4: Presentar documents personalitzats i difosos en gran nombre

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Compilar les informacions utils al
tractament

Crear, actualitzar una base de dades
Omplir, triar i extraure les dades
Dissenyar una carta - tipus

Utilitzar la técnica de la publitrame-
sa per editar les cartes, els sobres
o les etiquetes

Controlar les produccions realitzades

Amb:

- Les eines d'oficina (tractament de
textos, full de calcul, gestor de bases
de dades relacionals) i els serveis de
I'espai digital de treball

A partir de:

- Les consignes del superior jerarquic

- Llibretes d’adreces de clients, pros-
pectes, proveidors, empleats...

- Models de documents

L’estructuracié de les dades és
pertinent

El document és conforme a les
consignes, model de document i
regles de presentacié

Es verifica la paginaci6 abans
d’imprimir o d’enviar

Es detecten i corregeixen els errors
Les variables guardades son
pertinents

S’han respectat les normes gra-
fiques

C.4.5: Ocupar-se del correu entrant

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

Implementar procediments de re-
cepcio de correu

Enregistrar el correu entrant
Implementar un procediment de
difusié del correu

Classificar els correus

Amb:

- Les eines d'oficina i els serveis de
I'espai digital de treball

- Una fotocopiadora

A partir de:

- Els missatges entrants

- Llibretes d’adreces i directoris (intern)

- Arxivadors

Les regles de confidencialitat
s’han respectat

El registre del correu esta actua-
litzat

La tria i els reagrupaments soén
correctes

El correu s’ha enviat dins els
terminis als bons destinataris.

Els documents s’envien als bons
destinataris i, si cal, s’han classi-
ficat
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C.4.6: Ocupar-se del correu sortint

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Enregistrar el correu sortint

- Ensobrar

- Implementar  un
d’expedicié del correu

- Franquejar aplicant les tarifes de
franqueig

- Controlar-ne el transport i la re-
cepcio

- Classificar les copies dels correus,
si cal

procediment

Amb:

- Les eines d'oficina i els serveis de
I'espai digital de treball

- Safates o casellers per al correu

- Segelladora

- Pesacartes

- Plegadora

- Fax

- Arxivadors

A partir de:

- Tarifes de transport

- Registre del correu

- Consignes d’enviament

- Impresos postals

- Llibretes d’adreces i directoris

- Fitxers de clients, proveidors

El correu s’envia dins els termi-
nis, al bon destinatari, respectant
les consignes d’enviament

El registre esta correctament al
dia

Les informacions relatives a
I'expedicio son llegibles i fiables.
El control de recepcio s’efectua
en casos particulars.

Les copies dels correus es clas-
sifiquen segons el procediment
intern de classificacio.

C.4.7: Seguir i aprovisionar els estocs de subministraments

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacioé

- Controlar el nivell dels estocs de
subministrament i consumibles

- Anticipar els fluxos i el nivell de
I'estoc

- Implementar un procediment de
reaprovisionament

- Seguir les comandes en curs

- Rebre i controlar el lliurament i els
documents que 'acompanyen

Amb:

- El material informatic instal-lat en xar-
xa i una aplicacié de gestid dels es-
tocs o full de calcul

A partir de:

- Un procediment de reaprovisionament
i de senyals d’alerta

- Un procediment de compra en linia

- La situacié dels estocs

- Un model de full de comanda o d'un
formulari en linia

- Una llista de proveidors

- Cataleg

- Albara

S’avaluen les quantitats neces-
saries per al reaprovisionament
de l'estoc i s’estableixen les co-
mandes i es transmeten

Es detecten i s’assenyalen les
anomalies del lliurament

Els documents de seguiment
dels estocs estan al dia i sén fia-
bles.

Els serveis s’han aprovisionat
dins els terminis i segons les
guantitats previstes

Els estocs s’optimitzen

Les ruptures d’estoc s’eviten

C.4.8: Comparar ofertes i seleccionar els proveidors

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- ldentificar les necessitats de compra

- Redactar una peticié d’'oferta

- Reunir i cercar la documentacié util

- Presentar una comparacioé de les
ofertes (caracteristiques, costos,
condicions)

Amb:

- El material informatic instal-lat en xarxa,
un full de calcul o modul de gestid.

A partir de:

- Un model de peticié d’ofertes

- Una llista de proveidors

- Catalegs, tarifes i condicions generals
de venda dels proveidors

- Consignes i limitacions

Les peticions d’ofertes correspo-
nen a les necessitats

Les ofertes dels proveidors
s’analitzen i es comparen en una
taula llegible i fiable, tenint en
compte les consignes i limitacions
Es proposa la comparacié de les
ofertes dels proveidors al superior
jerarquic per poder escollir el
proveidor.
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C.4.9: Presentar, controlar i codificar documents comercials

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacioé

- ldentificar les informacions neces-
saries

- Cercar i extraure les dades

- Completar o generar el document
gue cal establir

- Actualitzar les dades (articles,
clients, proveidors)

- Controlar el document comercial

- Controlar la concordanca entre els
documents comercials

- Aplicar una codificacié

Amb:

Les eines d’oficina i els serveis de
I'espai digital de treball

Un programari de gesti6 comercial o
modul comercial d'un paquet de pro-
gramaris de gestio integrada

A partir de:

Sistema de codificacié dels docu-
ments i del pla comptable

En una situacio de compra:

Estat dels productes que cal enco-
manar

Catalegs, tarifes, condicions de venda
del proveidor

Dades relatives als articles i provei-
dors

Models dels documents comercials
gue cal establir

En una situacié de venda:

Comandes dels clients

Catalegs, tarifes, condicions de venda
de 'empresa

Dades relatives als articles i provei-
dors

Models dels documents comercials
gue cal establir

Les funcionalitats utilitzades del
programari de gesti6é s’han adap-
tat i explotat de manera pertinent
Les informacions es controlen i
es corregeixen els errors

Els documents comercials soén
conformes a les dades de com-
pra o de venda

Les informacions produides sén
exactes.

Les dades que interessen
s’actualitzen

Els documents comercials
s’estableixen respectant els ter-
minis i les normes de presenta-
cio.

Els documents es codifiqguen

C.4.10: Enregistrar les factures de clients, proveidors

Ser capag de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- ldentificar els documents compta-
bles de base

- Localitzar les informacions que cal
comptabilitzar

- Preparar la comptabilitzacioé

- Enregistrar les factures amb
l'ajuda del programari de compta-
bilitat

- Generar automaticament els assen-
taments de compra i venda

- Controlar els assentaments

- Corregir els assentaments

Amb:

Un programari de comptabilitat o el
modul apropiat d’un paquet de pro-
gramaris de gesti6 integrada

A partir de:

L’organitzacié comptable
Procediments comptables

Pla comptable

La documentacié comptable i fiscal
apropiada

Documents comptables de base

La transferéncia de les dades
comercials cap a la comptabilitat
s’ha fet, s’ha verificat i s’ha cor-
regit

Les funcionalitats utilitzades del
programari de comptabilitat s’han
adaptat i explotat de manera per-
tinent

S’ha respectat el pla comptable
S’han controlat els assentaments
i s’han corregit els errors

Els registres s’han completat,
son llegibles i exactes

El control de la concordanca s’ha
fet

C.4.11: Enregistrar els pagaments i

preparar les remeses bancaries

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Enregistrar els pagaments

- Ordenar els xecs

- Preparar el metal-lic que s’ha de
portar al banc

- Completar el registre de lliurament
al banc

- Verificar la concordanca entre el
registre i el diposit

Amb:

Un programari de comptabilitat o el
modul apropiat d’un paquet de pro-
gramaris de gesti6 integrada

A partir de:

L’organitzacié comptable
Procediments comptables

Pla comptable

La documentacié comptable apropia-
da

Xecs, metal-lic...

Informacions bancaries

Registres de lliurament al banc

La transferencia de les dades
comercials cap a la comptabilitat
s’ha fet, s’ha verificat i s’ha cor-
regit.

Les funcionalitats utilitzades del
programari de comptabilitat s’han
adaptat i explotat de manera per-
tinent

S’ha respectat el pla comptable
S’han controlat els assentaments
i s’han corregit els errors

Els registres s’han completat,
son llegibles i exactes

El control de la concordanca s’ha
fet
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C.4.12: Sequir els comptes de tercers

Ser capag¢ de

Recursos

Indicadors d’avaluacio

- Seleccionar els documents i les
dades necessaries

- Aplicar un metode de control (po-
sar lletres, punteig)

- Justificar els saldos dels comptes

- Retre compte de les anomalies al
superior jerarquic

Amb:

- Un programari de comptabilitat o el
modul apropiat d'un programari de
gestio integrada

A partir de:

- Extractes dels llibres majors

- Les condicions comercials i finance-
res

- Un procediment de control

- Documents comptables

- El procediment de control s’ha
respectat

- Es detecten i s’assenyalen els
errors

- Els saldos es justifiquen correc-
tament

C.4.13: Reproduir, escanejar docume

nts i ajustar-los

Ser capag de |

Recursos

Indicadors d’avaluacio
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SABERS ASSOCIATS

Organitzacio6 de la formacio

PRACTIQUES RELACIONALS

Unitat | INTERNES | EXTERNES LLENGUES <ZE
(en multilingtie) VIVES O =
Catala % é
Castella a Z:'
Francés B )
Unitat 11 ORGANITZACIO Angles a o
© a)
A Q
2 %
e o

Unitat 111 GESTIO COMERCIAL %

| COMPTABLE

Grafic heuristic de la formacio

= S1.1 Principis generals de la comunicacio

S1 - Practiques relacionals = S1.2 Comunicacié oral
internes i externes en multilinglie = S1.3 Comunicacio escrita
= S2.1 Presentacio de les organitzacions
= 52.2 Gesti6 dels documents, de les informacions
Unitats de formacio S2 - Organitzacié = S2.3 Gestio del lloc de treball
del DEP en secretariat = $2.4 Gestio del temps

multilingiie ) )
= S3.1 Gestio comercial
S3 - Gestio comercial i comptable = S3.2 Gestié comptable

S4 — Entorn digital de treball

S5 — Gestid de qualitat



Nivells taxonomics d’adquisicié de les competéncies

Nivell de produccié

Nivell d’aprenentatge

Tipus de coneixement i

d’una competéncia Coneixement Activitat de hg?iilitat_ (T‘i_V?" Habilitat professional
tecnologic I’aprenent adquisicio)
ADQUIRIR :
Q Saber que INFORMAR-SE i RE-
: La questioi la (coneixement passiu) PRODUIR
1 resposta son les .
Nivell Aprendre que... m[z)iteixes que Coneixements sobre un saber, sobre
d’informacié Conéixer el vocabula- durant els termes que formen la disciplina.
ri, els conceptes fona- Iaprenentatge ) _
mentals, les regles, els Reproduir el coneixement
models tecnologics, identicament Es tracta de reproduir un coneixement
les normes...
UTILITZAR
i Habilitat REPRODUIR
L’alumne dona . . . .
5 Aprendre a fer una mateixa (coneixement integrat) tasqtggs protfessmtnalsla partir df proce-
. itua- iments, protocols, exemples.
Nivell de Utilitzar el vocabulari, | ' posga}fa situa P . p.
reproduccio dels | ~els conceptes fona- | Cors o erentts, Extrapolar una representa Es tracta de transferir un coneixement
models Pero presenta -t " | en habilitat reproduint-lo idénticament
mer:italls, les “i?'e.sv els caracteristiques cio P
models tecnologics. .. comunes. (ranshosar Una 4ccid Aquest nivell engloba el nivell prece-
sposar u i dent
ORGANITZAR . Habilitat APLICAR
. La questio i la
! resposta son (coneixement actiu) Efectuar tasques professionals a partir
0 de procediments, de protocols en un
Aprendre noves, pero totes Interpretar un fenomen P P
per qué dues es poden context nou
wgc;;:els ;arzztes_ Aplicar :eglegt pdrocedl- Es tracta d’aplicar regles, principis,
g P ments, metodes métodes de manera autonoma
Organitzar els concep- ) . .
3 tes fonamentals. les Trobar dins del Coneixement i habilitat Aquest nivell en%lobta el nivell prece-
; y ; 5 en
Nivell de regles, els models que s'ha aprés : -
- . e ; coneixement dinamic
domini de les eines tecnologics. . anteriorment una ( )
informacio que | Analitzar I’exploraci6 de
responguia | pentorn (d’allo real a alld
condicions preci- possible)
ses. Aquesta o )
recerca tindra | Sintetitzar els coneixements
lloc per primer adquirits mobilitzats
cop.
ESCOLLIR DISSENYAR
: i efectuar les tasques professionals de
Aprendre Descobrir una manera autonoma, d’un nivell de
com informacié com- |  Coneixement i habilitat | complexitat compatible amb la seva

4
Nivell de
domini metodolo-
gic

Escollir els conceptes

fonamentals, les re-

gles, els models tecno-

logics. ..

plexa o

resoldre un pro-

blema nou inven-

tant la gestio de
la solucid

(coneixement creatiu)

Resoldre el problema i
avaluar-ne I’exactitud

qualificacio

Es tracta de dissenyar plans d’accio,
de dominar una gestid, etc.

Aquest nivell engloba els nivells pre-
cedents
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S - 1: Practiques relacionals inte

rnes i externes en multilingte

Coneixements associats

Limits d’exigeéncia

Competencies

Nivells taxo-

nomics

2

3

1.1 Principis generals de la comunicaci

1.1.1 Les bases de la comunicacio
Els principis generals de la comunicacié
La comunicacié formal i informal

La comunicaci6 interna i externa (distincio,
qiiestions...)

L’expressio oral (pla, articulacio, velocitat, en-

)

Limitar-se a la comunicaci6é operacional, en refe-
réncia a ’ensenyament de les llengiies, i a la
comunicacié professional multilinglie (vegeu
Annex I1).

- Distingir la comunicaci6 formal i informal,

- Identificar els diferents tipus de comunica-
cio,

T - Detectar els elements de la comunicacio, T1
tonacio) . .
- Detectar els signes verbals i no verbals,
El llenguatge (claredat, riquesa, rigor, precisio, - Utilitzar els registres de llenguatge,
tecnicisme...) . . . .
- Precisar els rituals i els codis.
Els parallenguatges (corporals, artificials, ambi- . L .
entals) Cenyir-se als gestos, mimiques, mirades, postures,
presentacio.
Els registres de llenguatge (particularismes re- - - .
. . Identificar els principals registres de llenguatge:
gionals, culturals, professionals...) ST e
elevat, corrent, familiar, técnic, juridic, etc.
Identificar els components de la comunicacié
interpersonal.
1.1.2 La comunicacid interpersonal |dentificar les lr]teracc_:lon§, ?IS SIgnes V?rbals\' no
verbals, els codis socials i rituals i Ilur incidencia
Els components (actors, missatges, canal, con- en el desenvolupament d’una comunicacid profes-
text) sional de qualitat.
T
Les interaccions Es preveu la gesti6 de la comunicacid interperso-
Els sianes verbals i no verbal nal en contextos professionals de les ocupacions a
S SIgnes v S 1no verbals qué s’aspira. Afavoreix la construccié del sentit
Els codis socials i rituals en la interacci6 entre els actors.
Limitar-se als rituals vinculats a situacions pro-
fessionals corrents.
1.1.3 L’estrategia de comunicacié de
P’empresa . . . ,
Identificar i presentar la imatge de I’empresa en
La imatge de I’empresa relaci6 amb la seva activitat principal (coneixe-
, ment i valoracié dels productes i/o serveis) fins i
La cultura d’empresa R S -,
tot en multilinglie (descripcid, argumentacio
La publicitat i relacions publiques simple...). T

La xarxa de comunicacié de I’empresa

Les formes i els mitjans de comunicacié (notes,
diari d’empresa, informes, reunions, manifesta-
cions culturals, amicals...)

Detectar i enumerar els elements de I’estratégia de
comunicacio, principals accions (objectius, su-
ports i mitjans).

T competéncies transversals
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1.2 Comunicaci6 oral (cara a cara, al teléfon, dins I’equip)

1.2.1 La comunicacié en una situacié de salu-
tacio

El servei de recepcio

El marc de la salutacio

Extreure les nocions, a partir de posar-se en una
situacié practica i professional i en referéncia a
I’ensenyament de les llengiies i a la comunicacio
professional multilingtie.

Identificar I”organitzacio, el servei de recepcid, el
seu paper.

Enumerar les missions i les tasques del responsa-
ble de donar la benvinguda.

Establir la llista de les eines: llibret de salutacio,
pla d’accés.

Identificar i aplicar:

Les eines utils c11
L . - les formes de comunicacio
Les formes de comunicacid: oral, gestual, visu- - els codis socials ' C.1.2
al, externa, interpersonal o de grup, directa o ! c13
mediatitzada - el comportament no verbal. 1
Els codis socials en funcid de les situacions professionals amb qué cz21
s’hagin trobat C.2.2
o els codis de salutaci6 i de separacio c23
o ladiversitat dels codis en funcic de les Fixar-se en les situacions de comunicacié dins -
cultures I’empresa. C.2.4
El comportament no verbal: actitud, gestos Cenyir-se als codis de vestimenta, gestuals, lin- C26
mimica, mirada, postura, presentacid, veu, etc. gllistics, de proxeémica. c27
Els comportaments d'escolta Caracteritzar:
La reformulacio - Pescoltaactiva,
- l’empatia,
La salutaci6 en una llengua estrangera - les questions,
- lareformulacio.
i establir el vincle amb una comunicacié professi-
onal de qualitat.
Identificar les regles de la comunicacié professio-
nal intercultural.
Utilitzar el vocabulari vinculat a la situacié de
salutaci6 i al comiat.
c.11
C.1.2
Identificar els frens a la comunicacio. C.13
122 Els frens a la comunicacié Limitar-se als frens técnics, organitzatius, seman- c21
- tics (llenguatge i sentit), semiologics (actituds i C.2.2
Els diferents tipus de frens a la comunicacid conductes), i també en referencia amb
I’ensenyament de les llengiies i a la comunicacio c23
professional multilingte. C24
C.26
Cc.27
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1.2.3 La telefonia i els serveis associats

Els principis de funcionament

Esmentar els principals serveis, les funcions

<. C.l1
o els equips principals telefoniques. c1s
o lesxarxes Reconeixer els seus interessos i cercar els costos -
o elscostos (serveis sobre Internet, audiotext, xarxa digital de C13
Les funcions telefoniques principals serveis integrats. ..). c21
o els principals serveis telefonics (passar L’lm!fgr-se” a lles carlactgglsthues, al context c2.2
trucades, audioconferéncia, nameros d’utilitzacié i al cost dels diferents suports. c23
especials) Descriure el funcionament de les eines. Cod
o laperitelefonia Seleccionar les eines apropiades. co6
o el contestador, el fax Caracteritzar i utilitzar els documents i registres c27
Els documents i registres (paper o electronics) | J€ manera racional.
vinculats a la presa de notes en una situacié
d’emissio i de recepcid
L - e - - Cl1
1.2.4 La comunicaci6 telefonica Identificar i aplicar les técniques de recepcié de
L, . trucades, de gesti6 de I’espera i del filtratge. Cl2
La gesti6 de la recepcid de trucades g P 8
L & gestié material Utilitzar un vocabulari i un registre de llenguatge C.l3
o Lagestiomateria adaptats a la situacio. C22
o  Lagestié comportamental
o  Les continuacions de la comunicacio Excloure les técniques d’argumentacio al teléfon. c.23
La gestié d’emissio de trucades No estudiar les situacions de trucades de recorda- C24
. N tori.
o Lapreparacid de la comunicacié C.26
o Les etapes de la comunicacio c27
1.2.5 Les comunicacions telefoniques en un L’estudi queda limitat a les situacions segiients: C1l1
idioma estranger -
g - Agafar visites, C.2.2
La comunicaci6 intercultural . .
- Transmetre informacions, C.23
El vocabulari de la comunicacio telefonica . .
- Enregistrar un missatge sobre el contesta- c24
dor. C.26
C.2.7
Els principis no seran objecte de desenvolupament
teoric.
Les nocions s’han d’extreure a partir de situacions
practiques. -t
L ] ] . Excloure la comunicaci6 professional en multilin- C12
1.2.6 La comunicacio6 en situacions dificils de giie en aguest tipus de situacic. -
resultes de reclamacions C.13
o . o Reconeixer les nocions de bloqueig, d’estrés,
Els incidents d’origen técnic d’agressivitat, de conflicte (origen, signes de cz21
Els incidents d’origen huma reconeixement) i presentar-ne les consequiencies. c22
Les tecniques de resolucio de problemes i de Caracte_rltzar les tc_agn_lques de resoluci6 i gesti6 c.23
gesti6 de les situacions dificils de les situacions dificils. coa
Utilitzar les técniques de: C26
- domini d’un mateix,
- mediacio,
- resposta a les objeccions, a les reclamaci-
ons, a les critiques, als suggeriments.
1.2.7 La compilacié d’instruccions Cenyir-se a les situacions de presa d’instruccions.
Les situacions Enumerar les diferents situacions i escollir un c11
o caraacara metode. c1n
o pertelefon Implementar les técniques de presa de notes d’un .
o les notes escrites missatge, restituir una presa de notes. C13
La presa de notes Excloure les técniques de presa rapida de la pa-
raula (estenografia, escriptura abreujada). c22

o Els diferents métodes (lineal, arbores-
cent, prelimitat o estandard)

o  Lapreparacio material

Cenyir-se a la recomposicié del missatge amb la
finalitat d’explotar-lo oralment o per escrit.
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o Laseleccié d’un métode

o Lametodologia de la presa de notes
o  El tractament de la presa de notes:
o  Elcontrol

o  Larestitucio de les informacions (resti-
tucié integral o selectiva)

Distingir comunicacié i informaci6.

Enumerar les caracteristiques de la informacio

. . Cl1
(origen, estatut, forma, qualitats, rols).
Cl2
S ., Reconéixer els suports d’informacio (cartell
1.2.8 La comunicacid i la informacio \ '
volant, fullet, cataleg, el CD-Rom, els llocs web, C.13
La distincié entre comunicacid i informacio la pantalla i el punt d’informacio) C14
Les caracteristiques de la informacid Organitzar la valoracio de la documentacio6 desti- c21
. . nada al pablic:
Els suports d’informacio P C.22
. ., . - els materials de presentaci6 (caracteristi-
La valoraci6 de la documentaci6 destinada al riais 0e p ( C.2.6
- ques, ubicacio),
public
L. ., . C.27
- la gesti6 de la documentaci6 (classificar,
actualitzar, reaprovisionar). C35
Limitar-se a posar les informacions al dia (actuali-
tats, novetats) i a la utilitzacio de la missatgeria.
Limitar-se als principals suports de publicitat:
panell d’anuncis mural i suports electronics.
1.2.9 La comunicacié en la relacié ierarquica Limitar-se a les caracteristiques, contextos
o ] q d’utilitzacio i cost dels diferents suports. C.l4
Les formes de la comunicaci6 interna: . .
Reconeixer la relacio entre els actors (estatut, C.24
o jerarquica descendent rol). c.2.7
jerarquica ascendent L
o Jerarg Detectar els modes de comunicacid.
Limitar-se a la relacié jerarquica.
1.3 Comunicacio escrita
1.3.1 La comunicacié escrita operacional in- Detectar i utilitzar les regles de presentacio en
ternai externa vigor dins I’empresa.
Les regles de presentacio Reconéixer, identificar:
Els suports: - Les finalitats
- Els mitjans C.13
o lacarta
o elfax Distingir els suports de comunicacio escrita: C.l4
o lanotade servei condicions d’utilitzacio, forma, estructura. Cc25
o lanota d’informacid . . . .
o el correu electronic Limitar-se a correus simples i a missatges curts, C27
o el memorandum fins i tot en comunicacio professional multilingiie. cal
o I’informe Excloure la redaccié de la nota de sintesi.
o lataula L ) L
o laintranet En comunicacié professional multilingle, limitar-
o els diferents tipus de suports se a la carta corrent, el fax, el correu electronic.
o els principis de valoracié d’un missatge
visual
1.3.2 La produccid de documents escrits Estructurar el contingut i la presentacio en refe-
, réncia a la comunicaci6 professional multilingte. C13
L’estructura:
la introduccié (f6rmula de brimer con Identificar el mode de comunicacio i el tipus de C14
o laintroducci6 (formula de primer con- | 4o ont que cal fer. Cos
tacte, férmula de resposta) “
Analitzar la situacié que es dona.
o el cos q Cc27
Identificar les idees essencials. C4.1

o laconclusié

Cercar i organitzar les idees.
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o laférmula de comiat
El contingut:

la recerca d’idees
I’organitzaci6 de les idees

la redaccio

I’estil professional

la identificacié del document

O O O O O

Les mencions obligatories, I’objecte, les refe-
réncies, els fitxers adjunts

La presentaci6 dels documents (en relacié amb
S.4-5):

o els manuals d’identitat visual
o els models

Els tipus de cartes:

o les cartes repetitives

o les cartes individualitzades

o les cartes realitzades amb publitramesa
o les cartes circulars

La natura dels escrits professionals: registre,
vocabulari, sintaxi, ortografia

A partir d’un document amb notes, instruccions
precises, redactar un correu, nota, correu electro-
nic o qualsevol tipus de missatges simples de
caracter habitual.

Reconeixer i identificar les mencions obligatories,
objecte, referencies i fitxers adjunts

Adaptar-se a qualsevol tipus de manual d’identitat
visual i aplicar-lo.

Seleccionar, modificar i personalitzar un correu
repetitiu.

A partir d’instruccions precises, redactar un cor-
reu individualitzat o una carta circular.

Insistir sobre la qualitat d’un missatge professio-
nal.

Vinculat amb S.4-5:

Implementar tots els metodes i recursos per valo-
rar els elements d’un text.

Utilitzar un model.

Realitzar una publitramesa.

1.3.3 La construccié d’una taula
Els diferents tipus de taules:

o  Taules simples

o  Taules de doble entrada

o  Taules de dades textuals (exemple: llis-

Procedir a les fases d’analisi preparatoria.

Limitar-se a estudiar fendmens amb dues varia-
bles.

Vinculat amb S.4-7:

ta de control de tasques) Identificar els tipus i formats de dades: numéri- C.14
. ques, alfanumériques. ca2
o  Taules de dades amb xifres ) ) L -
o Escollir el programari segons la destinacié de la
La realitzacio d’una taula: taula (amb o sense férmules) sobre processador de
o  L’analisi del contingut (definicio i con- textos o un full de calcul.
tingut d’una cel-la) Realitzar taules simples a partir de dades submi-
o Larealitzacié de calculs nistrades (entrada simple o dable).
o Lapreparacid del full de calculs
1.3.4 La visualitzaci6 de les dades amb xifres
en forma de grafics
Els diferents tipus de grafics: Vinculat amb S.4-7:
o  Els grafics de repartici6 Recongixer els diferents tipus de grafics.
o  Els grafics d’evolucio
Ordenar les dades. C.l4
La construccié d’un grafic: . i .
Donar forma i valor a les informacions. C42
o Laselecci6 de les dades o ] . . .
o Laselecci6 del tipus de grafic Identificar les funcionalitats informatiques neces-
o  Lamodificaci6 (tipus de grafic, pre- saries per a la produccidé d’un grafic.
sentacio)
o L’addicio6 de dades
o Laimpressio
1.3.6 Els formularis Explicar les finalitats d’un formulari.
Els tipus de formularis: Citar els tipus (en paper o digitals).
o  Formularis de posicio Reconeixer els tipus de camps que cal omplir.
o  Formularis de vinculacié . C13
o Formularis en paper Vinculat amb 5.4-5: Cl4
o Formularis digitals Crear i omplir un formulari digital. caa

L’organitzaci6 d’un formulari

Les modalitats d’accés al formulari en linia

Accedir al formulari en linia.

Limitar-se als formularis vinculats a les activitats
professionals habituals (fins i tot qliestionaris de
satisfaccio en catala o en multilingie).
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S - 2: Organitzacio

com- | Nivells taxo-
Coneixements associats Limits d’exigéncia petén- nomics
cles 112 314
2.1 Presentaci6 de les organitzacions
2.1.1 Ladiversitat d’organitzacions, principals Limitar-se a les caracteristiques suficients per
caracteristiques identificar una organitzacié tal com el sector
. d’activitat, la dimensio, la posici6 dins el sector. T
Les empreses privades
Les administracions publiques Detectar la diversitat d’organitzacions, citar-ne les
Les associacions principals caracteristiques.
2.1.2 L’organitzacié dins el seu entorn . . . .
Comparar el funcionament de les organitzacions i
L'entorn econdmic i social d'una organitzacio llurs interaccions, dins un entorn econdmic i soci- T
. S al.
Els socis de I'organitzacio
2.1.3 L’organitzacié: una estructura humana Citar les funcions i serveis.
Les funcions dins I’empresa (direccio, financera, logis- | Detectar la coordinacié de les activitats.
tica o administrativa, produccié, comercial o distribu- Int tar i actualitzar les f d t
¢i6, recursos humans....) nterpretar i actualitzar les formes de representa-
cions (organigrama d’estructura i simplificat).
Els serveis o departaments - , L , .
Limitar-se a I'explotacio d’organigrames
La representacio de 1’organitzacio: d’estructura simple o de directoris interns. Excloure
. . . 'organigrama normalitzat.
o Els nivells de decisié (centralitzat, descentra- ganig T
litzat, autonom) En comunicacié professional multilingte, utilitzar
Is diferents tipus d’estructura ( i I'organigrama d’estructura per presentar una per-
© Iei tszacligre'gr;rlﬂlilg) estructura {per espect sona en el seu entorn professional, en relacié amb
, Jerarq la salutacio.
Ig_g:sggesentacm de les funcions i serveis: els organi- Situar-se dins d'un organigrama, dins un servei.
. . Utilitzar un eina que permeti la produccio rapida i
O els organigrames simples assistida d’organigrames jerarquics (SmartArt).
Identificar:
- Les finalitats de les activitats administratives
- Els elements de normalitzacio de I'organitzacio:
o Els procediments
2.1.4 Organitzacid de les activitats administratives o Definicié
L’analisi d’una operacié administrativa: o Finalitats
o finalitat del tractament administratiu o Components (objecte, contingut, do-
o  meétodes d’analisi (les cinc W) cuments i control associats)
T

La representacio dels tractaments administratius:

o taula o diagrama de circulacio dels docu-
ments

o organigrama del tractament (logograma)

fitxes d’instruccions, llistes de control

o normes

o

o Representacions corrents d’un proce-
diment administratiu

o Els manuals i llur aplicacio dins un context
professional determinat.

S’arriba als procediments i a les normes a partir
d'exemples concrets.

Excloure la creacié de procediment.

Cenyir-se a les formes usuals de representacio: instruc-
cions escrites, llistes de control, organigrama simplifi-
cat de tractament.
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2.2 Gesti6 dels documents i de les informacions

2.2.1 La gestio del correu
Els procediments de gestio6 del correu

Les regles de confidencialitat

Limitar-se a:

- el seu funcionament,
- les condicions d’utilitzacio,
- els avantatges per a I’empresa.

Implementar procediments de gestid del correu.

Les modalitats de circulacié de les informacions en- | Aplicar regles de confidencialitat. C13
tre els serveis (esquema de circulacio de documents) | Congixer les modalitats de circulacié de les informaci- Cl4
Els anuaris interns ons entre els serveis. c32
Els procediments de distribuci6 del correu Explotar un esquema de circulaci6 de documents. C45
La classificacié del correu Utilitzar els anuaris interns.
o  Mode Aplicar els procediments de distribucié del correu.
o Material Enumerar els modes de classificacio del correu.
Assenyalar les caracteristiques del material dedicat a la
gestié del correu.
Enumerar els prestadors de serveis de transport dels
enviaments.
Indicar i caracteritzar el procediment de transport:
- les finalitats,
- les modalitats.
Enumerar i respectar les normes postals (publiques,
privades).

2.2.2 El correu sortint Assenyalar i caracteritzar els diferents tipus d’anuaris ci3
El condicionament externs i llurs avantatges. c14
La tarifa Identiﬁcz_ir i utilitza_r els docpments d’acompanyament CAb

) ) necessaris per realitzar enviaments. s
El seguiment dels enviaments . o . oo
Citar les principals caracteristiques de la maquina de
franqueig.
Limitar-se a la utilitzaci6 de les graelles de tarifes.
Limitar-se a:
- els formats de les cartes,
- les condicions d’admissio del servei utilitzat,
- laidentificaci6 dels embalatges (etiquetatge).
Identificar i caracteritzar
- els materials,
- els métodes utilitzats,
- les funcionalitats de la fotocopiadora, les opera-
cions de manteniment simples.
Calcular i comparar els costos de reproduccié en funcid
dels diferents materials.
C.13
L Identificar i caracteritzar i escollir el material per a la c
2.2.3 La duplicaci6 de documents impressio: A4
o Lareprografia - cartells, C45
o Laimpressio - fullets comercials, C.46
o L’adaptacio - fitxes de productes, C413

- ftarifaris.

Identificar i caracteritzar el material necessari per a
I’adaptacio.

Enumerar les técniques d’adaptacié i implementar-les
en les accions de:

- plegatge, assemblatge, engrapament, enquadernacié
amb espiral plastica o metal-lica,
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- encolatge,
- perforacid, ensobrament,
- plastificacié de documents.

Cenyir-se a les manipulacions en situacié real a
I’empresa o en un centre de formacié dins un context
professional.

A partir d’originals en blanc i negre o en color,
s’exigeix fer-ne una fotocopia conforme, ampliacié o
reducci6, una presentacio recto/verso dels Ilibrets.

Fer una impressi6 digital a partir de fitxers sobre una
impressora 0 una fotocopiadora, impressions de grans
formats, impressio en gran serie.

2.2.4 La classificacié dels documents i dossiers
Els objectius de la classificacio i les ordres de classi-
ficacio principals:
o Laclassificacié alfabetica

o Laclassificacié numeérica
o Laclassificacio tematica o ideologica

Les ordres derivades:

o Laclassificacié cronologica
o Laclassificacié alfanumerica
o Laclassificacié geografica

o Laclassificacié decimal

Els objectius de la codificacio i les diferents catego-

Cenyir-se als diferents tipus de classificacio.

Definir els modes de classificacié (numérica, alfabética,
alfanumeérica, geografica, tematica...).

Escollir la classificacié més adequada a la situacio.

ries de codi: . . C.l4
. L . L Indexar i ordenar els documents, els dossiers.
o  Codis numérics, alfabetics, alfanumérics C32
o Codis significatius Organitzar i controlar un dossier.
o  Codis seqiiencials... Caracteritzar i escollir el material, els mobiliaris i pro-
El control de les informacions codificades: cgdm;ents de classificacio adaptats a la situacio profes-
- sional.
o Mitjangant un operador
o Amb la informatica
El material i mobiliari de classificacio
El material i mobiliari tradicionals:
o  El material de classificacio (dossiers, clas-
sificadors, caixes...)
o El mobiliari de classificaci6 i els procedi-
ments per ordenar (ordenar-ho pla, dret, en
vertical suspes...)
Identificar i precisar:
- la necessitat operacional d’emmagatzematge
- les principals disposicions reglamentaries i re-
I comanacions en matéria de conservacio i de se-
2.2.5 L’arxiu
guretat de les dades
La necessitat per a I’empresa d’arxivar la informacio - L
Enumerar i aplicar les prescripcions legals de conserva-
La durada legal de conservacio dels documents profes- | ci6 dels documents comercials, comptables i fiscals
sionals comuns.
Les diferents formes d’arxiu Evocar en les seves generalitats les normes de qualitat i
Parxi recomanacions de I’Agéncia Andorrana de Proteccio de C.l4
© ,arx?u en paper .. Dades personals en matéria d’arxiu.
o Iarxiu digital, electronic C33
o  I’arxiu magnetic Enumerar i precisar les practiques d’arxiu C34
O

I’arxiu optic
Les practiques d’arxiu

I’arxiu tradicional
I’arxiu externalitzat
I’arxiu desmaterialitzat

O
O
O
o ladigitalitzacié de documents

Caracteritzar i escollir els suports i subministraments
d’arxiu:

- les caracteristiques
- els criteris de la seleccid

A més dels suports i dels subministraments d’arxiu
tradicionals, només es tractaran els principals suports
habituals de memoria electronica, Optica, magnetica no
reenregistrables.

Limitar-se a la identificaci6 de les modalitats
d’organitzacio i a I’enumeraci6 dels principals avantat-
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ges 1 inconvenients de cada tipus d’arxiu.

Cenyir-se a les nocions de base relatives a la compres-
si6 i a I’extraccid de fitxers comprimits des d’un arxiu
sobre un disc.

Precisar i seleccionar els procediments i eines de com-
pressio i emmagatzematge.

Cenyir-se a la digitalitzaci6 en format imatge o amb un
programari de reconeixement de caracters.

Excloure la reestructuracio d’un text digitalitzat.

Cenyir-se als criteris de seleccié basats en la capacitat
d’emmagatzematge i de longevitat dels suports.

Cenyir-se a les funcionalitats de base dels programaris
d’arxiu, de compressio, de digitalitzacio.

2.3 Gesti6 del lloc de treball
2.3.1 Els equipaments disponibles
El material informatic:

o el microordinador

o els periférics

o el sistema de diversos llocs dins d’una em-
presa

Els programaris:

o  programaris d’explotacid
o  programaris d’aplicaci

Les caracteristiques tecniques
Els manuals d’us

El vocabulari técnic associat
Els modes operatoris

El procediment d'inventari fisic dels equipaments

Enumerar les caracteristiques técniques de les eines de
comunicacié i d’oficina.

Identificar els principals periférics d’entrada, de sortida
i d’emmagatzematge

Recongixer i caracteritzar un sistema d’explotacio, una
interficie grafica.

Distingir programaris d’explotacid i programaris
d’aplicacio.

Limitar-se a I’analisi d’'un manual d’us (mode d’us)ia
la identificaci6 de les manipulacions que cal efectuar
amb motiu d’operacions de manteniment de primer
nivell o d'instal-laci6 de nous materials.

Identificar les manipulacions que cal efectuar amb
motiu d’operacions de manteniment de primer nivell o
d'instal-laci6 de nous materials.

Establir la llista dels termes técnics associats a les
eines.

C.13
Cl4
C.36

25




2.3.2 Manteniment preventiu
Els elements del diagnostic

Les operacions habituals de manteniment de primer
nivell

Identificar i enumerar els elements del diagndstic.

Limitar-se als connectors de base, a la substitucié dels
consumibles, als incidents habituals, a la instal-lacié de
nous materials, a ’ajuda d’un manual.

Cenyir-se a la implementaci6 d’un procediment de
descripcio per a les operacions de manteniment que no
siguin les de primer nivell.

La descripci6 de les altres disfuncions Limitar-se a: gé'g
L’entorn juridic del manteniment - l'analisi de les principals clausules del contracte
. de manteniment,
o El contracte de manteniment
o Lagarantia contractual - la identificacio de les parts, de ’objecte, de les
obligacions contractuals i de les possibilitats de
recurs en cas d'inexecucio.
Limitar-se a 1'analisi i a les condicions d’implementacid
de la garantia contractual.
Identificar i ordenar els articles.
. - . | Llegir els moviments d’estocs.
2.3.3 El seguiment dels estocs de subministraments i & _ o
consumibles Fer I’inventari fisic dels estocs.

I . .. Assenyalar el llindar d’activacid 1 manda: definir
Les questions del seguiment dels estocs de subminis- Ie:seng?ic?nse d’es?:c d(fec macu?r;ledi;‘(’)c & qust((i)ec de
traments i consumibles: ’ P ’

seguretat...

o laidentificacio i la jerarquitzacio dels arti- Presentar les conseqiiéncies d’una ruptura d’estocs de

cles subministraments o consumibles.

o els moviments d’estocs Enunciar els imperatius de qualitat, de termini i de cost.

o Pinventari fisic dels estocs Recone|>_<er el_s avant_at_ges de la gesti6 dels co’nsumlbles

(paper, tinta) i subministraments en el marc d’un entorn

o Destoc de seguretat, la ruptura d’estoc durador.

Sp: . L c47

o els imperatius de qualitat, termini i cost Presentar esquematicament les operacions princi-

N ) pals d’un procediment de subministrament i el | C.4.8

o lagesti6 dels consumibles circuit dels documents associats.

El procediment de resubministrament: Identificar els proveidors.
- - - - i ici i s
o les operacions principals d'un procediment Lllegllr les COI’]dICIOI.’ISI generals de venda i extreure’n
de subministrament i els documents associats | €IS elements essencials.
. L . . Escollir els documents adequats.
o laidentificacio dels proveidors i de les con- Preci | de laci6 d
dicions generals de venda recisar els casos de formulacid de reserves.

i ) li iots. [a f Limitar-se a la identificacio de les principals obligaci-
E Ilu_rgrgent. control i documents associats, 1a for- | 5ng contractuals i de les possibilitats de recurs en cas
mulacio de reserves d’inexecucio.

Limitar-se a I’informe de les anomalies.
No es tractaran les nocions referides a I’inventari comp-
table. S’exclouen els models de gestid dels estocs.
Enumerar els components i els principis ergondomics
inherents a 1’organitzacié d’un espai de treball adminis-
tratiu.
Enumerar i precisar:

2.3.4 L’espai de treball personal - els criteris de seleccioé d’un equip adaptat a

El I’usuari del lloc de treball,
s components C35

Els principis ergonomics aplicats al lloc de treball

- les regles de disposicid i la regulacid dels equips,
- les normes ergondmiques en matéria de postures
que cal adoptar.
Limitar-se a les conseqiieéncies de no respectar els

principis ergonomics sobre la salut, el comportament i la
qualitat del treball.
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2.3.5 El condicionament de les oficines i dels
espais oberts al public (oficines tradicionals, pano-
ramiques, semiobertes, no afectades)

La implantacio dels locals:

Enumerar les principals disposicions reglamentaries en
vigor quant al condicionament dels locals (proteccio
contra incendis, higiene i seguretat, accés per a minus-
valids, normes europees en matéria de treball sobre
pantalla).

Distingir els avantatges i inconvenients de les diferents
implantacions (ambient térmic, lluita antisorolls, influ-

© mp!antacm tra}dlglonal encia dels colors i de la il-luminacio).
o oficines panoramiques C13
o  implantacié mixta Precisar el rol dels factors ambientals sobre la salut, -
o oficines nomades sobre el comportament i sobre el treball. C.l4
El condicionament dels locals: Caracteritzar les principals eines vinculades a la infor- | C.2.1
. . macio, I’orientacio i la seguretat.
o  nocions d’ergonomia ’ gu C35
o factors ambientals Utilitzar les eines de senyalistica.
o equipament i condicionament del lloc de tre- . . .
ball Escollir el local i el material adaptats.
Senyalistica: Precisar les regles d’organitzacio.
o suports i informacions Escgll_lr i Justlflcar_ una d_ISpOSICIO de_l/s equips i dels
participants en funcio del tipus de reunio escollit.
Establir el vincle entre conceptes d’ergonomia, de seguretat,
d’orientacio i la qualitat d’acollida del public.
2.4 Gestio del temps
24.1 Agafar visites professionals Precisar els elements caracteristics d’agafar visites C12
Els elements caracteristics d’una visita en un context professional, fins i tot multilingue. -
. . . C37
Les obligacions Identificar les obligacions.
En situacions de comunicaci6 professional intercul-
tural:
2.4.2 Agafar visites en una llengua estrangera ] .
L ] ] - Assenyalar les caracteristiques de les visites, C12
La comunicacio professional intercultural precisar i distingir les activitats, els esdeveni- -
El vocabulari vinculat a la gesti6 del temps (freqiién- ments, les abséncies. c37
cia, dies de la setmana, horaris...) - Utilitzar el vocabulari vinculat a la gestio del
temps (freqiiéncia, dies de la setmana, hora-
ris...).
2.4.3 La gestio del temps Cenyir-se a les obligacions de temps (prioritats,
L’encadenament de les tasques durades), de lloc, de confidencialitat, fins i tot en
L una comunicacio professional multilingle.
o anterioritat . .
o terminis Enumerar els diferents tipus d’agendes.
o obligacions. Precisar llurs principals caracteristiques i les moda- | ¢37
Les agendes litats d’utilitzacio. c3s
o els diferents tipus (paper, electronica, en li- C_aracteritzar els diferents ,tipus d’horaris (amb | 34
nia, individual, col-lectiva o compartida) cintes, perforats, en T, amb simbols). C14

o  portar i actualitzar les agendes
Els horaris
Definicié i rol dels horaris
Els materials utilitzats

Vinculat amb S.4-4:

Indicar el procediment per portar i mantenir al dia
les agendes electroniques.

Utilitzar les agendes en linia.
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2.4.4 La gesti6 dels desplagaments professionals

Les finalitats

Assenyalar les finalitats d'un desplagament i les seves
caracteristiques.

Utilitzar eines i serveis de calcul d'itineraris (trajecte,
durada, cost)

Enumerar els elements constitutius del cost dels despla-
caments i xifrar-los.

Identificar les peces i informacions constitutives d’un
dossier de desplagament en un context professional
determinat.

Les caracteristiques d'un desplagcament . . .
g plag Assenyalar el procediment intern de gestié dels despla- cl2
Les eines i els serveis de calcul d'itineraris caments per poder: C.13
Les obligacions de cost i de temps - Enumerar les etapes principals del procediment, C.39
Els calculs del cost de desplagaments - identificar els proveidors i les condicions de reser- | C.3.10
va,
La composici6 del dossier de desplagament - efectuar la reserva (fins i tot en linia)
El procediment intern de gestié dels desplagaments - efectuar el seguiment de les reserves i dels despla-
caments,
- controlar les notes de despeses.
Limitar-se:
- acompilar els documents necessaris,
- aacarar les notes de despeses amb els justificants
per validar-los.
2.4.5 La recerca d’informacions
La recerca documental: o ) .
Identificar i caracteritzar les eines de recerca:
o Les fonts d’informacions e els mitians de recerca Cc12
o Larecerca a través de mots clau ol moi cla
. [ ]
o Lametodologia de la recerca S Mos clau L. c13
o els operadors logics c3.10
L’aportacio de les tecnologies: . "~
Vinculat amb S. 4-2: c311
o  Elstipus de recerca (criteris simples o multi- . . -
P Utilitzar les eines de recerca sobre Internet
criteris)
o Les eines de recerca sobre Internet: els mo-
tors de recerca, els anuaris
Enumerar les diferents tipologies de reunions (informa-
246L i6 del . cié, decisid, intercanvis, directe, a distancia) i identifi-
4.0 La programacio de [es reunions car-les en certs casos professionals
La tipologia de reunians Identificar i adaptar els diferents condicionaments en C1.2
Els condicionaments necessaris per a una reunid referéncia a la tipologia de la reunid. c13
Les eines d’organitzacid Caracteritzar i utilitzar les eines d’organitzacio: la llista -
L . de tasques o check-list o el gestor de tasques -
Les regles de la comunicacid escrita o o c311
. ] o Coneixer i implementar les regles de la comunicacio
Els procediments de reunions a distancia, els opera- escrita (convocatories, informes)
ors
Caracteritzar els procediments de reunions a distancia,
identificar els operadors
Precisar els principis d’utilitzacié de les eines de
comunicacié de grup
- . . . . C.l1.2
Utilitzar les funcionalitats de les eines de comunica-
2.4.7 Les funcionalitats i principis d’utilitzaci6 de ci6 de grup. C.13
les eines de la comunicaci6 de grup Excloure els calculs de costos inherents a la reservai | C.14
R Y
a ’organitzacio. c311

En comunicaci6 professional multilingie, limitar-se a
la redacci6 de convocatories simples
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S - 3: Gesti6 comercial i comptable

Com- Nivells taxo-
Coneixements associats Limits d’exigéncia petén- nomics
cies 1121314
3.1 Gestié comercial
Identificar:
3.1.1 Les operacions de compra i venda - elsactors interns,
. - els socis: clients i proveidors. C.1l2
Els actors interns
. Llegir les condicions de compra i venda i assenyalar les | C.1.3
Els socis principals caracteristiques dtils: preu, terminis de Iliu- C.49
Les condicions de compra i venda rament, reduccions financeres i comercials, condicions
de pagament, fins i tot en el marc del tractament de les
comandes en linia.
3.1.2 El mecanisme de PIVA Identificar els ambits d’aplicacio.
. . . . . C.13
Els ambits d’aplicaci6 Enumerar els diferents impostos aplicables i les condi-
] cions de llur aplicaci6 a escala local segons la legislacio | C.4.9
Els impostos nacional comptable i fiscal en vigor.
Organitzar per etapes la cadena documental relativa a
les operacions de compra i venda:
- el pressupost, la factura proforma,
. - el full de comanda,
3.1.3 El tractament de les dades comercials - Tlalbara,
La cadena documental relativa a les operacions de - les factures, c1a
compra i venda - elsvals. -
; ; i ; Llegir i interpretar un esquema de circulacié dels do- C.l4
L’esquema de circulacio dels documents comercials 9 pret qa
] cuments comercials. C.49
El control d'un document comercial .
] Controlar un document comercial.
La concordanca dels documents comercials o .
Verificar la concordanca dels documents comercials.
Per a les operacions amb 1’estranger, limitar-se als
intercanvis intracomunitaris de béns de la moneda
“euro”.
3.1.4 La codificaci6 dels documents Precisar el principi de codificacio dels documents.
C.14
El principi Precisar la regla aplicable. c49
4.
Laregla Codificar documents.
3.1.5 La comparacio de les ofertes dels proveidors - .
Identificar les necessitats de compra.
Les licitacions o sol-licituds de pressupost: N
Assenyalar les obligacions.
o L’objecte de les licitacions . - . C12
Llegir les condicions de venda per assenyalar i extraure oL
o  El contingut de les licitacions els elements essencials. C.13
o Lasol-licitud de pressupost Citar les principals caracteristiques d’una licitacio i les cl4
N S condicions de la seva implementacio.
o Lesrespostes dels proveidors a les licitaci- c48

ons o sol-licituds de pressupost

L’examen de les ofertes dels proveidors i la seva com-
paracid

Cenyir-se a la comparacio de les ofertes dels proveidors
de béns amb obligacions, condicions de venda donades
amb vista a retre compte al superior jerarquic.
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3.2 Gestié comptable (vinculat amb S. 4-9)

3.2.1 Les regles i els principis comptables

El rol de la comptabilitat

Segons la legislacio nacional comptable i fiscal en
vigor:

- Definir el rol de la comptabilitat,

. . s . C13
El funcionament d’un compte - Precisar el funcionament d’un compte, la impor-
P tancia dels documents comptables o justificants, Cl4
La nocid de document comptable o justificant Pobligaci6 de portar una comptabilitat, C.410
Les regles d’enregistrament comptable, la partida - Coneixer les grans linies de la legislacio fiscal,
doble - Indicar les regles d’enregistrament comptable, el
principi de la partida doble.
, L , Segons la legislacié nacional comptable i fiscal en
3.2.2 L’organitzacié comptable de I’empresa vigor, distingir la utilitat;
El pla comptable de I’empresa - del pla comptable de I’empresa, c.13
El llibre diari i categories del llibre diari - del llibre diari i de les categories del llibre diari, C.14
) ) - del llibre major,
El llibre major - del balang comptable C410
El balang comptable - del balang,
- del compte de resultats.
3.2.3 La comptabilitzacio previa dels documents Limitar els enregistraments a les operacions de compra | 13
comptables o0 de venda i al pagament.
C.l4
sobre un tiquet comptable, albara o directament sobre Presentar les conseqiiéncies d’una disfuncid en
un document comptable I’aplicacio o I’encadenament d’aquestes operacions. C.4.10
3.2.4 La cadena documentals relativa als pagaments
Els diners en metal-lic
Els xecs . . . .
Establir la llista del conjunt dels documents relatius als
La notificacid de transferéncia i de carrec pagaments i precisar-ne la utilitat.
C.l4
L’informe de remesa al banc Precisar-ne la utilitat. cail
El tiquet de tarja bancaria Representar esquematicament les operacions de tracta- B
- . ment dels documents.
La remesa electronica de lletres de canvi
El tancament de caixa
El llibre de caixa
Precisar les regles de I'enregistrament comptable dels
pagaments
3.2.5 Els comptes de tresoreria . . .

P Indicar els procediments i identificar els documents de
L'enregistrament comptable dels pagaments remesa bancaria i de pagaments c13
Els procediments i els documents de remesa al banc Reconéixer la utilitat de les notificacions bancaries i ci4

e . N dels extractes de compte (despeses bancaries, interessos -
Les notificacions bancaries i els extractes de compte
A de descobert) c4.11
(despeses bancaries, interessos de descobert)
- Remarcar la importancia del control del credit al banc
El control del credit del banc P
Cenyir-se a verificar la concordanga entre el diposit de
diners i les relacions de remesa de xecs
3'2.'6 La_ gestlo__del control dels comptes de tercers Caracteritzar els métodes de punteig i de marcacié amb
(clients i proveidors) lletres
Els mé nteig i de marcar amb lletres el L . .
s metodes de punteig i de marcar amb lletres els Indicar i precisar els ambits d’utilitzacié del pro-
comptes . o S
gramari de comptabilitat i les seves principals
Les funcionalitats del programari de comptabilitat funcionalitats Cl4
que permet controlar els comptes de tercers: punteig i C.4.12

marcacié amb lletres

o Manual
o Automatic

Les anomalies detectades

Excloure els assentaments de regularitzacio
Cenyir-se a un informe de les anomalies

Detectar i assenyalar o rectificar les anomalies
detectades
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S - 4: Entorn digital de treball

Coneixements associats

Limits d’exigéncia

Com-
petén-
cies

Nivells taxo-
nomics

11234

4.1. L’entorn digital de treball i el lloc de treball informatic

4.1.1. Els constituents del microordinador

Descriure les principals funcions:

- Els elements (unitat central, teclat, ratoli...),
- Ladescripci6 funcional,
- Els elements materials i programaris.

4.1.2 La interficie grafica

Precisar:

- Els elements que constitueixen la interficie grafica
(finestra, icones, menus...),

- Les funcions de la interficie grafica.

Personalitzar I'espai de treball (establir els para-
metres de visualitzacié, dreceres, modificacié de
les opcions per defecte).

Gestionar les impressions.

4.1.3 L'organitzaci6 funcional del sistema informa-
tic

Precisar:

- Els tipus de programaris d’oficina,
- Llurs finalitats,

- Llur context d’utilitzacio,

- Llur esquema d’infraestructura.

Remarcar I’interés dels programaris educatius i de
I’ajuda en linia.

Els formats digitals dels documents.

4.1.4 La xarxa local o Intranet

Definir:

- Les nocions d’usuaris,

- Els drets i deures dels usuaris,

- Els drets d’accés,

- Les nocions de compartir, de dades i
d’aplicacions.

C.13
C31
C.37
C338

4.2 Internet
Les funcionalitats de base d’un navegador

o laccés a les pagines Web

o Il'explotacio de motors de recerca gene-
rics i especialitzats

o lagesti6 dels preferits, marcadors de pa-
gines o adreces d’interes

o laconfiguraci6 del navegador

La recerca (noci6 de mots clau, utilitzacio
d’operadors simples i booleans)

La gestio de la informacié trobada

Els parametres vinculats a Internet

Vinculat amb S. 2-4-5:

Precisar les finalitats i I'ambit d’utilitzacié

d’Internet.
Indicar i precisar:

- Els termes de base d’Internet,

- Les finalitats,

- Els ambits d’aplicacio,

- Laconfiguracié del navegador,
- Les nocions de llocs protegits.

Cenyir-se a la comprensid dels termes de base
d’'Internet, a la utilitzacié i consulta de pagines
web i a les nocions de llocs protegits.

Distingir navegadors i motors de recerca.
Utilitzar, consultar pagines Web.
Cenyir-se als moduls de base de navegacio corrent.

Subratllar I'interés de la gestio dels preferits (mar-
cador de pagines o adreces d'interés).

Cenyir-se als motors de recerca, anuaris de llocs, anua-
ris especialitzats, repertoris, catalegs.

Limitar-se als operadors logics (i, 0, excepte).

C.13
C31
C.3.10

31




4.3 Missatgeria electronica
Les nocions de base:

o Lessituacions de recurs a la missatgeria
electronica

Vinculat amb S. 5-5:

Enunciar les situacions propicies per a utilitzar la mis-
satgeria electronica.

o Els programaris de missatgeria L L.
o L’esF;rugtura d’una adreg:agelectrc‘)nica Distingir una adreca URL d’una adrega electronica. C.11
o Llestructura del correu electronic _ | Identificar el context de comunicacio i analitzar C.12
(¢] L’etiqueta iles especiﬁcitats de redaccio ’estructura d’un missatge. c13
o Elvalor juridic del missatge electronic ] ) o
o  Els missatges d’error Desxifrar els missatges d’error. C.25
Les funcionalitats informatiques necessaries per ges- | Assenyalar i utilitzar les funcionalitats informatiques C31
tionar un correu electronic: neces_sélries per posar _al dia una llﬁl?reta d’adreces, per Cc.33
o crear i explotar una llista de difusi6.
o Laclassificacié del correu o . ] C34
o La gesti6 de la llibreta d’adreces Limitar-se als parametres que usen el compte de mis-
o Les llistes de difusio satgeria electronica.
o Laseguretat . Enviar i rebre un fitxer adjunt.
o  El seguiment dels enviaments (els acu-
saments de recepcio) Seleccionar i arxivar el correu entrant i sortint.
o Lautilitzacio dels fitxers adjunts
Vinculat amb S. 2-4-3:
Precisar 1 utilitzar les funcionalitats d’una agenda
electronica (aplicacié informatica o agenda en linia).
Enumerar, precisar, distingir les visites, les activi-
tats, els esdeveniments, les abséncies.
Posar al dia la llista de contactes i el calendari. c13
4.4 El programari de gestio del temps Enregistrar les visites. -
Agenda individual Seguir els esdeveniments. c37
Agenda compartida Identificar els diferents tipus d’horaris i caracteritzar- Cc38
o los. C39
orart Organitzar horaris en funcio de les obligacions. 310
Gestid i seguiment d’esdeveniments Cenyir-se a les obligacions de temps (prioritats, dura- -

des), de lloc, de confidencialitat.

Gestionar els esdeveniments i llistes de tasques (gestor
de tasques).

Efectuar el seguiment i I’actualitzaci6 de les dades.
Limitar-se a les situacions vinculades a un despla-

cament (allotjament, restauracio i transport), fins i
tot que requereixin reservar en llengua estrangera.
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4.5 El processador de textos o tractament
de textos

Les finalitats i ambits d’aplicacid

Les funcionalitats necessaries per produir un docu-
ment de text

Indicar i precisar:

- Els ambits d’utilitzaci6 del tractament de textos,

- Les nocions de documents, de seccions, de para-
grafs, de mots, de caracters, de taules, de models,
d’estil.

Indicar els procediments de:

- manipulaci6 dels objectes,
- transmissi6 de documents,
- salvaguarda

- reutilitzacié de documents.

Procedir a picar les informacions.
Corregir, donar-hi format.

Implementar tots els metodes i recursos d’un processa-

La publitramesa per als enviaments de documents en | qor de textos. Cc13
gran nombre: - ) o
S o , Utilitzar els models, els estils predefinits, perd exclou- | C-14
o E; principi i la preparacié d’una publitrame- re’n la creacio. C25
) L Inserir objectes. c.27
- el document tipus o document principal
- el fitxer de les dades Procedir a I’acabament dels documents: paginacio, | C.4.1
- lafusié control i impressio, integrant la nocié de cost i de ca4
o ] desenvolupament durable. o
o Lapersonalitzacié d’una publitramesa:
, ) Recong¢ixer I’interés de la publitramesa i valorar la
- clfiltratge d’enregistraments utilitat d’un enviament en gran nombre en un cert
- la |nserC|o.de mots clau. (regles, per context professional.
exemple Si... quan... sino...) ) .
Reconeixer els suports i la forma:
- La carta tipus (correu, etiquetes, sobres),
- Les fonts de dades (amb format full de calcul i/o
sistema de gestio de base de dades),
- La forma (paper, electronic).
Aplicar la técnica de la sol-licitud.
Excloure les publitrameses que requereixen la utilitza-
ci6 d’una cerca basada en diverses taules relacionades
entre elles.
4.6 Els programaris de presentacio assis-
tida per ordinador
Les finalitats 1 ambits d’aplicacio . L . L . -
P Precisar les finalitats i els ambits d’aplicacioé d’un Cc.13
Les funcionalitats necessaries per realitzar una pre- programari de presentacio assistida per ordina- 14
sentacid de diapositives: dor. CL
. . - - L. C33
o Inserci6 d’objectes Justificar-ne la utilitzacio.
. s L, . . - . . , C.34
o Disposici6 i presentaci6 de les diapositives Limitar-se a les funcionalitats de base d’un pro-
(temes) gramari de presentacio assistida per ordinador C3.11
L : . que permeti realitzar una presentacio de diaposi- c4a1
© Anlme}c[o dels objectes (textos, imatges, tau- tives per presentar-la en una reunié (Vinculat amb
les, grafics, esquemes) c.4.2

o  Transicio entre les diapositives

o  Programacio de les diapositives

S.2-4-6).
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4.7 El full de calcul - grafics
Les finalitats i ambits d’aplicacio

Les funcionalitats informatiques necessaries per cons-
truir un full de calcul i un grafic

Indicar i precisar:

- Les finalitats i I’ambit d’utilitzacio,

- Les nocions de classificador, full de calcul, pesta-
nya, natura de les dades, encaminament d’una
cel-la, férmules de calcul, model, forma automati-
ca, representacié grafica.

Distingir:

- Els objectes manipulats pel full de calcul (full de
calcul, classificador, natura i tipus de dades,
cel-les, representaci6 grafica de dades)

- Els operadors del full de calcul (insercié de funci-
ons...).

Vinculat amb S.1-3-3 i 1-3-4:

Aplicar els elements de métode associats a la realitza-
ci6 d’un full de calcul.

Utilitzar les funcionalitats informatiques per procedir a:
- La composicio,
- El formatatge de les cel-les,
- L’encaminament de les cel-les,
- La gestio del classificador,
- Les férmules i funcions,
- L’acabament dels documents: paginacid, verifi-
cacio,
- Els grafics (cf. 1.3.4),
- Lasalvaguarda,
- Laimpressio.
Limitar-se a realitzar estats de xifres estandard i donar-
hi forma.
Limitar-se a les formules simples.

Excloure les importacions i exportacions de dades.

C.13
Cl4
C4.2
C47
C.48

4.8 El sistema de gesti6 de base de dades
Les finalitats del gestor de fitxes, ambits d'utilitzacio

Els objectes manipulats amb un sistema de gesti6 de
base de dades i llurs propietats:

base de dades
taula

informe
formulari
petici6

O O O O O

Els elements de métodes associats a la gestid de fitxes.

Les funcionalitats informatiques d’un sistema de gestio
de bases de dades.

Indicar i precisar:
- Les finalitats del gestor de fitxes i ambit
d’utilitzacio,
- Els elements de métode associats a la gestid de
fitxes.
Justificar la utilitzacié de:

- Taules,

- Informes,

- Peticions simples,
- Formularis.

Abordar les nocions de:

- fitxer, base,
- camps, enregistraments,
- identificador (index).

Aquestes nocions es presenten a partir d'exemples
concrets que fan referencia al fitxer d’una taula o de
diverses taules sense relacionar-se entre elles.

Excloure les relacions.

Efectuar: seleccio, triatge, impressio, consulta, actualit-
zacio de les dades.

C.13
C44
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4.9 El programari de gestié comercial

Les funcionalitats del programari de gestié comercial

Vinculat amb S.3-1-3:

Utilitzar les principals funcions d’un programari de
gestié comercial en un context professional per efectu-
ar:

- actualitzacions dels fitxers (articles, tarifes, cli-

necessaries per produir documents comercials N C.l4
ents, proveidors...),
La generaci6 en cadena dels documents comercials - documents comercials (pressupost, fulls de co- C4.9
(dels pressupostos als albarans, dels albarans o fulls de manda, albarans, factures, vals),
comanda a les factures...)
- entrar els pagaments i seguir els credits i els deu-
tes,
- recordatoris simples als clients.
4.10 El programari de comptabilitat
Entrada de dades (manual i guiada) Vinculat amb S.3-2-
La generacié automatica dels assentaments compta- Precisar i utilitzar 1 ncipals funcions d’ a
bles mitjancant una transferéncia de dades comercials | . oo oar ! UttZaT /¢S Principais Iuncions d un progre
mari de comptabilitat en un context professional per:
La gestio de control de ’enregistrament . -
- crear comptes fins i tot auxiliars,
L’edici6 - entrar i modificar assentaments, C.14
- imprimir els eshorranys i els diaris,
o eshorranys - imprimir tots els documents comptables de base. C.4.10
o elsllibres diaris
o el llibre major Subratllar la importancia de les operacions i de les
o el balang gestions de control.

La correccié dels assentaments comptables (provisio-
nals i validats)

La validacio dels assentaments provisionals

Detectar, assenyalar o corregir les anomalies, fins i tot
referents a un assentament validat.
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S - 5: Gestio6 de qualitat

Com- Nivells taxo-
Coneixements associats Limits d’exigéncia peten- nomics
cies 1121312
En el marc d’una certa situacié professional (servei
administratiu):
Identificar els objectius i les qliestions (econdomiques,
comercials, humanes i tecniques).
5.1 La gesti6 de qualitat Presentar i caracteritzar les eines de:
Objectius i qiiestions de la gesti6 de qualitat - implementacié: procecﬁments, modes operatoris, -
norma, taula de repartiment de les tasques. ..
Eines d’implementaci6 i de mesura R - . L, .
- de mesura: quiestionari de satisfaccid interna i ex-
terna, sondeig, registre de reclamacions, graella
d’autocontrol, control de versemblanga, eines de
diagnostic de qualitat...
Excloure les normes I1SO i els procediments de certifi-
cacio.
5.2 La gestio de qualitat en la salutacié o . C.l1
Enumerar els objectius, justificar-ne l'interés. Cio
Objectius i giiestions o . -
) a Identificar els factors de no-qualitat. c21
Factors de no-qualitat - - -
Utilitzar la norma de salutaci6. C22
Norma de salutacié I - o
Presentar les conseqiiéncies de no respectar la gestié de | <53
Consequéncies de no respectar la gestio de qualitat qualitat. 26
Definir la noci6é de qualitat i assenyalar les seves | c.1.3
. . . . rincipals caracteristiques.
5.3 La qualitat administrativa dels escrits | » " a Cl4
i documents professionals Aplicar els criteris de qualitat (en particular: com- | C.2.5
o posicio, registre de llenguatge, sintaxi, ortografia, | C.3.1
Objectius i qliestions gramatica, presentacio.) C37
Criteris de qualitat Presentar les conseqiiéncies de no respectar la gesti6 de | C.4.1
Consequéncies de no respectar la gestié de qualitat qualitat. Ca.2
Insistir sobre la imatge de I'empresa vehiculada a C4.3
través dels documents produits. C44
Definir el manual d’identitat visual i assenyalar-ne
la utilitat.
o o C.4.1
5.4 El manual d’identitat visual de les Remarcar les seves principals caracteristiques.
C.4.4
empreses Identificar les condicions i les modalitats de la
seva implementacio. C46
Verificar-ne I'aplicacié.
Definir la utilitat de I'etiqueta i assenyalar-ne la
utilitat.
. . C13
. Remarcar les seves principals caracteristiques.
5.5 L’etiqueta - o _ C25
Identificar les condicions de la seva implementa- ca1

cio.

Verificar-ne I'aplicacié (vinculat amb S. 4-3).
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5.6 L’enfocament participatiu de la gestio
de qualitat

Rol del personal

Indicar el rol del personal (implicacio, saber estar,
actituds de vigilancia).

Definir els principis dels cercles de qualitat (quiestions,
rol, funcionament).

Precisar les condicions de la seva propia participacié en
cercles de qualitat.

T
Cercles de qualitat Caracteritzar i utilitzar les eines d’ajuda a la reflexio:
Ei daiuda a la reflexis els logogrames o ordinograma, I’analisi a través de les
Ines d'ajuda a fa retiexio cinc W, la pluja d’idees. ..
Limitar-se a les eines simples d’ajuda a la reflexi6 i a
I’analisi. Excloure el cicle de millora continua o cicle
de Deming, el PERT.
Definir les formes de la no-conformitat.
Retrobar les causes de la no-conformitat, mesurar-les.
5.7 La no-conformitat Caracteritzar i utilitzar:
Formes - les eines d’avaluacio: les estadistiques,
Causes i mesures - les accions correctives: el diagrama d’Ichikawa o -
de “causa-efecte”, la gesti6 “8D”.
Eines d’avaluacio: les estadistiques o e 1 . . .
Limitar-se a 1’ambit professional concernit (serveis
Accions correctives administratius): incidents amb la clientela, ineficacia de
la coordinacid del treball en equip, disfuncions organit-
zatives, mala gestio del temps, terminis de tractament
massa importants, comportament del personal inadap-
tat, sintaxi i ortografia negligents...
En una situacid de recepcio:
Enumerar i aplicar:
5.8 Lagesti6 de la seguretat - Lesregles d’higiene i de seguretat,
Respecte de les regles d’higiene i de seguretat - Els reglaments legislatius. co1
Respecte dels reglaments legislatius Organitzar i actualitzar la comunicacid visual: c33
Comunicaci6 visual - Plad’evacuacio, C.34
. - Afixacio obligatoria.
Avaluaci6 i analisi dels riscos de I’espai de recepcio ) ) ) ) B C35
Avaluar i analitzar els riscos de 1’espai de recepcio.
Proteccio de les dades i dels dossiers . » . .
Organitzar la protecci6 de les dades i dels dossiers.
Presentar les conseqiiéncies de no respectar la gestio de
qualitat.
Identificar les caracteristiques del manual de desenvo-
lupament durador i les condicions d’implementacio, C.3.6
5.9 El manual de desenvolupament dura- . . L
dor Pr(_amsar !e§ con_d|C|ons de la seva aplicacid en els ser- | C.4.7
veis administratius. T
Justificar-ne la utilitat.
Enunciar les regles de reserva (discrecio) i de confiden-
cialitat i els principis deontologics del secret professio-
nal en els serveis administratius.
5.10 Les regles deontologiques T

Precisar les condicions de la seva aplicacio.

Presentar les consequiéncies de no respectar les regles
deontoldgiques.
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5.11 El saber estar

Adoptar una imatge i una postura correctes (en materia
de vestimenta, en el comportament i en el registre del
llenguatge).

Reconeixer el comportament professional esperat (en
particular, en relacié amb les pauses, la puntualitat i la
utilitzacié exclusivament professional d’Internet i del
telefon).

Integrar-se en un equip de treball

Implicar-se en el seu treball.

Prendre iniciatives adequades.

Fer front als incidents més habituals i als imprevistos.

Adaptar-se als metodes de treball i al context de
I’organitzacio i fer-se’ls seus.

Retre compte i analitzar les seves activitats.
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PERIODES DE FORMACIO EN ENTORN PROFESSIONAL
Els objectius de la formacié en entorn professional

Els periodes de formacio en entorn professional sén fases determinants de I'adquisicié de les
competencies propies al diploma i, per aquest motiu, han de estar en interaccio amb la formacié imparti-
da al centre de formacid. Han de permetre al futur titular del Diploma d’Ensenyament professional secre-
tariat multilingte:

= copsar les caracteristiques d’'una o de varies empreses, administracions, associacions, el seu

funcionament i el seu entorn,

= adquirir, completar i desenvolupar competéncies professionals descrites en el referencial de

les activitats professionals,

= adquirir, mobilitzar i enfortir capacitats i competencies inscrites en el referencial del diploma,

en el marc d’'un procés de qualitat,

= inserir-se dins un equip de treball,

= desenvolupar les seves capacitats de treballar autbnomament i en equip.

L’estatus i les obligacions de I"'alumne

L’alumne roman, durant aquests periodes de formacié en entorn professional, en regim escolar.
Esta sota la responsabilitat del director del centre escolar. No pot pretendre a cap remuneracié de
I'estructura d’acollida. Tanmateix, és possible assignar-li una gratificacio.

L’alumne esta sotmeés a les regles generals vigents de l'estructura d’acollida, en particular pel
que fa a la seguretat, als horaris i a la disciplina. L’alumne esta sotmés al secret professional. Esta obli-
gat a observar una total discrecié sobre el conjunt de les informacions que podra recollir durant les se-
ves funcions o per la seva preséncia a l'estructura d’acollida. A més, I'alumne es compromet a no fer

constar al seu informe de practiques cap informacio confidencial relativa a I'estructura d’acollida.

La durada del treball

Pel que fa a la durada del treball, tots els alumnes estan sotmesos a la durada setmanal legal o
convencional, si aquesta és inferior a la durada legal. En el supdsit en qué I'alumne major d’edat esta
sotmés a una durada setmanal modulada, la mitjana de les durades de treball setmanal efectuades du-
rant el periode en entorn professional no podra superar els limits esmentats més amunt.

La durada de treball de I'alumne menor d’edat no pot superar 8 hores al dia i 35 hores per set-

mana.

Els llocs de formaci6 en entorn professional

El periode de formaci6é en entorn professional és obligatori. Contribueix a la formacio i al lliura-
ment del diploma. La formacié pot realitzar-se en diferents tipus d’organitzacio:
= Empresa privada (industrial o de serveis),

=  Administracié o associacio.
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S’evitara un nombre massa important d’empreses.

S’aconsella dur a terme com a minim un periode de formacié en entorn professional en un con-
text multilinglie a Andorra o a una empresa o un organisme a I'estranger.

Es recomana organitzar un periode de practiques molt aviat, durant el primer trimestre del curri-
culum de formacié per permetre a I'alumne:

= familiaritzar-se rapidament amb I'entorn professional on evolucionara;

= aprofitar d’'una primera sensibilitzacio als mitjans que cal emprar, als meétodes i processos

que cal implantar per dur a terme les activitats significatives del referencial de certificacio,

= preparar un o més periodes de formacio en entorn professional.

L’organitzacio de la formacio en entorn professional

Les activitats encomanades han de correspondre a les que defineix el referencial d’activitats pro-
fessionals. Han de conciliar el millor possible els objectius de formacio i les obligacions de 'empresa. En
el suposit en qué les competéncies exigibles no poden ser aplicades a 'empresa d’acollida, el centre de

formacio compensara posant I'alumne en situacié simulada d’apropiacié de les competéncies que falten.

Durada i planificacio dels periodes de formacio
La durada del periode de formacié en entorn professional per als candidats escolars és de 14
setmanes repartides en els dos cursos de formacio:
= 6 setmanes en el primer curs de formacio

= 8 setmanes en el darrer curs
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L’organitzacié dels periodes de formacié sera decidida en funcio:

= de les exigencies materials de les empreses i del centre de formacio
= dels objectius pedagogics inherents a aquests periodes

= dels curriculums d’aprenentatge

Els periodes de formaci6é en entorn professional han de ser complementaris per tal d’adquirir o
de mobilitzar les competéncies del referencial en situacions professionals variades.

La cerca de les empreses d’acollida és realitzada conjuntament per I'alumne i I'equip pedagogic
del centre de formacio. L’assignacié depén de la responsabilitat de I'equip pedagogic.

Un candidat que, per una raé de forca major degudament demostrada, només efectua una part
de la seva practica de formacié en entorn professional, pot ser autoritzat per derogacié del ministre de

'Educacio nacional a presentar-se a 'examen, mentre el tribunal és informat de la seva situacio.

Activitats

Durant aquests periodes, les activitats encomanades han de correspondre amb les que defineix
el referencial d’activitats professionals. L’alumne participa, amb un professional o en el si d’un equip,
sota la responsabilitat del tutor designat, en les activitats relacionades amb:

= la producci6, la difusid, la conservacio de la informacié (tasques de secretariat, gestié de
la correspondéncia, de la missatgeria, de I'arxivament, classificacié.)

= J'acollida dels clients o dels usuaris en el lloc o a distancia (atencio fisica o telefdnica)

= la logistica administrativa interna en el si dels serveis (seguiment dels materials d’oficina i
consumibles, manteniment del lloc de treball.)

= |a gestid d’'operacions corrents comercials i comptables (operacions corrents de compres,

vendes i pagaments, seguiment dels comptes clients i proveidors.)

Aquestes activitats impliquen un partenariat fort entre I'equip pedagogic i 'empresa per integrar-
les a la progressi6é pedagogica.

Ates que la formacié en empresa és obligatoria, la cerca i I'eleccid de les organitzacions
d’acollida son responsabilitat de I’equip pedagogic del centre de formaci6. L'organitzacié dels perio-
des de formaci6 en empresa dona lloc a un conveni entre el responsable de I'empresa que acull
'alumne i el director del centre d’ensenyament on aquest esta matriculat.

Les activitats que seran encomanades a I'alumne, en relacié amb els objectius de formacio, es-
tan consighades a I'annex pedagogic del dit conveni. Les activitats proposades a I'alumne poden anar
de la participacio al treball dut a terme en doble encarrec, fins al treball totalment autonom. Aquestes
activitats son establertes conjuntament pel tutor i els docents tenint en compte les possibilitats de

'empresa, els assoliments de I'alumne i les exigéncies del referencial.

Aguest conveni ha de constituir un autentic "contracte de formacié¢" i ha de precisar:

= els drets i obligacions de cadascuna de les parts (I'organitzacio, el centre de formacio i
'alumne)
= els objectius de formacio
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= les activitats de formacié definides conjuntament

= |es condicions d’avaluacié formativa

Seguiment de I'alumne

Tot 'equip pedagogic esta implicat en el seguiment del periode de formacio en entorn professio-
nal. Les visites sén organitzades d’acord amb els responsables de I'empresa per tal de tenir en compte
les seves disponibilitats i les exigéncies de confidencialitat que se’ls imposa.

El document d’enllag segueix I'alumne durant la totalitat de la seva formacié en empresa per tal
de garantir la complementarietat de les activitats proposades i de les competéncies posades en execu-
ci6 en el marc dels diferents periodes.

Al final de cada periode de formacié en entorn professional, s’estableix o completa un certificat
que precisa la rad social de l'organitzacid, la durada efectiva del periode de formacié en empresa, les
tasques efectuades pel responsable de 'empresa o pel seu representant. Aquest certificat és inserit al
seu expedient o cartera. Aquests certificats permeten verificar el respecte de la durada de la formacié en

empresa, els llocs i prestacions exigits per a aguesta formacio.

Paper del tutor

La formacioé del futur professional es fonamenta en qualsevol persona de 'empresa, perd particu-
larment en el tutor designat per 'empresa o I'estructura d’acollida. El paper d’aquest tutor consisteix a
acollir el candidat del Diploma d’Ensenyament professional “Secretariat multilinglie” i a seguir la seva
progressié ajudant-lo a evolucionar en el context professional. Transmet o fa transmetre al candidat els
coneixements especifics, practics i técnics indispensables al futur professional. Li facilita 'accés als dife-
rents sectors que presenten un interes per a la seva formaci6. Tot donant-li les informacions basiques
indispensables, ha d’afavorir la seva capacitat d’autonomia i encoratjar la seva curiositat en el marc
d’una situacié de feina i d’'un nou entorn.

El tutor és l'interlocutor privilegiat de I'equip pedagogic i el co-responsable de I'avaluacié certifi-
cativa del periode de formacidé en entorn professional. Lliura els documents que certifiquen periodes
formatius en entorn professional organitzats pel centre de formacid i seguits pel candidat. Un seguiment
(preparacio, organitzacio, supervisio, avaluacio certificativa) de la formacioé en entorn professional té lloc

durant les reunions entre el tutor i els membres de I'equip pedagogic.

Avaluacio dels assoliments de la formacio en entorn professional

S’efectua segons les modalitats fixades en la definici6 de les proves.
Per als candidats escolars, els formadors avaluen el candidat a 'empresa sota la forma del con-

trol en el decurs de la formacio.
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