PROGRAMES DE FORMACIO | INSERCIO:

1. Identificacio6 del perfil professional

Perfil professional:  Auxiliar de comerc i atenci6 al public

Codi:

PFI CM02

Familia professional: Comer¢ i marqueting
Titol de referéncia; Professional basic en serveis comercials
Durada total : 1000 hores

2. Perfil professional

2.1. Competéncia general del perfil

La competencia general del perfil professional consisteix a realitzar operacions auxiliars de
comercialitzacid, marxandatge i emmagatzematge de productes i mercaderies, aixi com les
operacions de tractament de dades relacionats amb aquesta activitat empresarial, tot seguint
protocols establerts, criteri comercial i d’'imatge i operant amb la qualitat indicada i les normes de
prevencio de riscos laborals i protecci6 mediambiental corresponents.

2.2. Competéncies del perfil

Aquest perfil desenvolupa les segiients competencies:

a)

b)

c)

d)

f)

g9)
h)

)

K)
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Col-laborar en la recepcié de mercaderies al magatzem registrant les entrades segons el
protocol establert.

Realitzar recomptes i inventaris periodics de mercaderies i mantenir actualitzada la
informacio en els punts de venda realitzant inventaris i recomptes periodics, detectant
desproveiments i incidencies.

Col-locar elements d’animacié en punts de venda i disposar productes en els expositors i
lineals, seguint instruccions, aplicant criteris comercials i respectant la imatge de I'empresa.
Aplicar técniques d’empaquetament i presentacié atractiva de productes per facilitar la
seva promocio en el punt de venda i transmetre la imatge de 'empresa.

Seleccionar mercaderies o productes, conforme a ordres de treball i embalar i etiquetar
unitats de comanda, utilitzant eines de control i pes aixi com mitjans d’etiquetatge i
embalatge per preservar la conservacio i estabilitat de la comanda fins a la seva
destinacio.

Atendre el client, subministrant informacio sobre la localitzacio i caracteristiques dels
productes, demostrant interes i preocupacio per resoldre satisfactoriament les seves
necessitats i aplicant, en el seu cas, técniques protocolitzades per a la resolucié de
gueixes.

Mantenir I'area de treball, el seu mobiliari, vitrines i aparadors nets i en ordre al llarg de la
seva activitat.

Preparar equips i aplicacions informatiques per dur a terme I'enregistrament, tractament i
impressio de dades i textos, assegurant el seu funcionament.

Realitzar tasques basiques d’emmagatzemament i arxiu d’informacio i documentacié, tant
en suport digital com a convencional, d’acord amb els protocols establerts.

Adaptar-se a les noves situacions laborals originades per canvis tecnologics i organitzatius
en la seva activitat laboral, utilitzant les ofertes formatives al seu abast i localitzant els
recursos mitjancant les tecnologies de la informacio i la comunicacio.

Complir les tasques propies del seu nivell amb autonomia i responsabilitat, emprant criteris
de qualitat i eficiéncia en el treball assignat i efectuant-lo de forma individual o com a
membre d’'un equip.

Comunicar-se eficagment, respectant 'autonomia i competencia de les diferents persones
gue intervenen en el seu ambit de treball contribuint a la qualitat del treball realitzat.



m) Assumir i complir les mesures de prevencid de riscos i seguretat laboral en la realitzacio de
les activitats laborals evitant danys personals, laborals i ambientals.

n) Actuar amb esperit emprenedor, iniciativa personal i responsabilitat en la realitzacié dels
procediments de la seva activitat professional.

2.3. Relaci6 de qualificacions i unitats de competé ncia del Cataleg Nacional de
Qualificacions Professionals incloses en el perfil professional

2.3.1. Qualificacions professionals completes:

Activitats auxiliars de comerg, COM412_ 1 (RD 1179/2008, d’'11 de juliol), que comprén les
seglents unitats de competencia:

UC1327_1: Realitzar operacions auxiliars de reposicid, disposicio i condicionament de
productes en el punt de venda.

UC1328_1: Manipular i traslladar productes en la superficie comercial i en el repartiment de
proximitat utilitzant transpalets i carretons de ma.

UC1329 1: Proporcionar atencid i informacio operativa, estructurada i protocol-litzada al client.
UC1326_1: Preparar comandes, eficagcment i eficient, seguint procediments establerts.

2.3.2 Quialificacions professionals incompletes:

Activitats auxiliars de magatzem, COM411_1 (RD 1179/2008, d’11 de juliol), que comprén les
seguents unitats de competéncia:

UC1326_1: Preparar comandes, eficagcment i eficient, seguint procediments establerts.

2.4. Entorn professional

2.4.1. Aquest professional exerceix la seva activitat per compte aliena en empreses de distribucio
comercial, tant majoristes (centrals de compres, mercats centrals d’avituallaments, "cash and
carry”, entre d'altres), com detallistes (botigues, supermercats, hipermercats i grans superficies
comercials), en centres de distribuci6 comercial i en departaments comercials i magatzems
d’empreses d’altres sectors productius.

2.4.2. Les ocupacions i llocs de treball més rellevants son els seguents:
- Auxiliar de dependent de comerc.
- Auxiliar d’'animacié del punt de venda.
- Auxiliar de venda.
- Auxiliar de promocié de vendes.
- Reposador
- Preparador de comandes.
- Auxiliar de recepcio i expedicio.
- Auxiliar d'informacio en establiments comercials
- Repartidor de proximitat

3. Ensenyaments del perfil professional
3.1. Objectius generals del perfil professional
Els objectius generals d’aquest perfil professional sén els segients:
a) Reconeixer les fases del procediment de recepcio i registre de mercaderia en magatzem

aixi com els seus espais i zones, relacionant-les amb cada tipus de mercaderia per
procedir a la seva recepcid, transport maneig i ubicacio.
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b) Identificar els processos de recompte i control en magatzem i d’'informaci6 en punts de
venda, seguint instruccions i emplenant els documents necessaris per realitzar inventaris i
mantenir actualitzada la informacié d’abastament proveiment.

c) Reconeixer equipaments i técniques d’exposicié de mercaderies, vinculant-los a cada tipus
d’empresa per col-locar elements d’animacié en punt de venda i disposar els productes.

d) Identificar materials i tecniques d’empaquetament relacionant-los amb el tipus de producte i
la imatge de I'empresa per realitzar la presentacio atractiva de producte.

e) Reconeixer i emprar les eines de control, pes i embalatge de mercaderies, relacionant-les
amb les fases de preparacié de comandes i les ordres de treball per seleccionar, embalar i
etiquetar mercaderies.

f) Identificar les necessitats dels clients i la informaci6 precisa per satisfer-les aplicant
técniques i protocols de resolucié d'incidencies i queixes per atendre els clients.

g) Seleccionar les tecniques i materials de neteja relacionant-los amb cada element del lloc
de treball per mantenir I'area de treball neta i en ordre.

h) Desenvolupar la confianga en si mateix, la participacio i I'esperit critic per resoldre
situacions i incidéncies tant de I'activitat professional com de la personal.

i) Desenvolupar treballs en equip, assumint els seus deures, respectant els altres i cooperant
amb ells, actuant amb tolerancia i respecte als altres per a la realitzacio efica¢ de les
tasques i com a mitja de desenvolupament personal.

j) Utilitzar les tecnologies de la informacio i de la comunicacié per informar-se, comunicar-se,
aprendre i facilitar-se les tasques laborals.

k) Relacionar els riscos laborals i ambientals amb I'activitat laboral per tal d'utilitzar les
mesures preventives corresponents per a la proteccié personal, evitant danys a les altres
persones i en el medi ambient.

I) Desenvolupar les tecniques de la seva activitat professional assegurant I'eficacia i la
gualitat en el seu treball.

3.2. Moduls professionals
Els moduls d’aquest perfil professional, sén els que a continuacié es relacionen:

3069. Tecniques basiques de marxandatge

3005. Atencio al client

3006. Preparacio de comandes i venda de productes

MFPEOQ9. Operacions auxiliars de recepcio, emmagatzematge i expedicié de mercaderies 0
productes

MFCT. Formacio en centres de treball.

MPI. Projecte integrat

MPRL. Formacio basica en prevencio de riscos laborals.

3.3 Desenvolupament dels moduls:

Modul Professional: Tecniques basiques de  comercialitzacio
Codi: 3069

Resultats d'aprenentatge i criteris  d’avaluacio

1. Munta elements d’animacié del punt de venda i expositors de productes descrivint els criteris
comercials que és precis utilitzar.

Criteris d’avaluacio:
a) S’ha identificat la ubicaci6 fisica dels diferents sectors del punt de venda.
b) S’han identificat les zones fredes i calentes del punt de venda.

c) S’han descrit els criteris comercials de distribucio dels productes i mobiliari en el punt de
venda.
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d) S’han diferenciat els diferents tipus de mobiliari utilitzats en el punt de venda i els elements
promocionals utilitzats habitualment.

e) S’han descrit els passos i processos d’elaboraci6 i muntatge.

f) S’han muntat expositors de productes i gondoles amb finalitats comercials.

g) S’ha col-locat cartelleria i altres elements d’animacio, seguint criteris de marxandatge i
d’'imatge.

h) S’han seguit les instruccions de muntatge i Us del fabricant i les normes de seguretat i
prevencié de riscos laborals.

2. Disposa productes en lineals i expositors seleccionant la tecnica basica de "marxandatge”
apropiada per a les caracteristiques del producte.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat els parametres fisics i comercials que determinen la col-locaci6 de
productes en els diferents nivells, zones del lineal i posicio.

b) S’ha descrit el procés de trasllat dels productes conduint transpalets o carretons de ma,
seguint les normes de seguretat.

¢) S’ha descrit la classificacio de I'assortiment per grups, seccions, categories, families i
referéncies.

d) S’han descrit els efectes que produeixen en el consumidor les diferents maneres d’ubicacio
dels productes en el lineal.

e) S’haidentificat el lloc i disposicié dels productes a partir d’'un planograma, foto o grafic del
lineal i I'etiqueta del producte.

f) S’ha realitzat inventari de les unitats del punt de venda, detectant buits o ruptures
destocs".

g) S’han utilitzat equips de lectura de codis de barres (lectors optics) per a la identificacio i
control dels productes.

h) S’ha elaborat la informacio relativa al punt de venda utilitzant aplicacions informatiques a
nivell usuari, processador de text i full de calcul.

i) S’han col-locat productes en diferents tipus de lineals i expositors seguint criteris de
marxandatge.

j) S’han netejat i condicionat lineals i prestatgeries per a la correcta col-locacié dels
productes.

k) S’han aplicat les mesures especifiques de manipulacio i higiene dels diferents productes.

3. Col-loca etiquetes i dispositius de seguretat valorant la rellevancia del sistema de codificacio
"European Article Numbering Association” (EAN) en el control del punt de venda.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat diferents tipus de dispositius de seguretat que s’utilitzen en el punt de
venda.

b) S’ha descrit el funcionament de dispositius de seguretat en el punt de venda.

c) S’han descrit els processos d’assignacio de codis als diferents productes.

d) S’han interpretat etiquetes normalitzades i codis EAN 13.

e) S’ha verificat la codificacié de productes, identificant les seves caracteristiques, propietats i
localitzacio.

f) S’han utilitzat aplicacions informatiques (processador de textos i full de calcul) en
I'elaboracié de documentacié per transmetre els errors de correspondencia detectats entre
la informacio de I'etiqueta i el producte.

g) S’han etiquetat productes manualment i utilitzant eines especifiques d’'etiquetatge i seguint
criteris de "marxandatge".

h) S’han col-locat dispositius de seguretat utilitzant els sistemes de proteccié pertinents.

i) S’ha valorat la rellevancia de la codificacio dels productes en el control del punt de venda.
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4. Empaqueta productes relacionant la tecnica seleccionada amb els criteris comercials i d'imatge
perseguits.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat diferents técniques d’empaquetament de productes.

b) S’ha analitzat la simbologia de formes, colors i textures en la transmissio de la imatge de
'empresa.

c) S’han identificat elements i materials que s’utilitzen en 'empaquetament i presentacio
comercial de productes.

d) S’han seleccionat els materials necessaris per a I'empaquetament en funcio de la tecnica
establerta i de la imatge de 'empresa.

e) S’ha condicionat el producte per al seu empaquetament, col-locant elements protectors i
retirant el preu i els dispositius de seguretat.

f) S’han empaquetat productes assegurant la seva consistéencia i la seva presentacio
conforme a criteris comercials.

g) S’han aplicat les mesures de prevencio de riscos laborals relacionades.

h) S’han col-locat motius ornamentals de forma atractiva.

i) S’han retirat les restes del material utilitzat per assegurar I'ordre i neteja del lloc de treball.

Durada: 150 hores.
Continguts basics

Muntatge d’elements d’animacié del punt de venda i expositors:
- Concepte de “marxandatge”.
- Criteris de distribuci6 de la superficie de vendes
- Flux de circulacio dels clients: la zona freda i la zona calenta.
- Ubicacio dels sectors més importants.
- Tipus de mobiliari en el punt de venda.
- L’'aparador: funcions i muntatge.
- Els cartells: funcions i procediments d’elaboracié.
- Normes de seguretat i prevencié de riscos laborals.

Disposicié de productes en lineals:
- Concepte de lineal.
- Funcié del lineal.
- Nivells i zones del lineal.
- Les families de productes.
- Regles d'implantacié dels productes.
- Implantacio horitzontal, vertical, croada, malla, entre d’altres.
- Normes per a la correcta implantacio.

Col-locacié d’etiquetes i dispositius de seguretat:
- Tecnologia al servei del "marxandatge.
- Instruments per a la proteccio contra el furt.
- L’escaner.
- La codificacio de I'assortiment.
- Origen de la codificacié comercial.
- El codi de barres.
- L’etiqueta: definicio i funcions.
- Requisits informatius que ha de complir.

Empaquetament i presentacié comercial:
- Embolcall i paqueteria.
- Empaquetament: valor afegit al producte.
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Estils i modalitats.
Materials utilitzats.
Normes de seguretat i prevencié de riscos laborals.

Orientacions pedagogiques

Aquest modul professional conté la formacio necessaria per realitzar activitats basiques de
"marxandatge" en punts de venda.

La definicié d’aquesta funcid inclou aspectes com a:

Realitzacié de muntatges d’elements d’animacié del punt de venda, expositors, cartells i
aparadors.

Disposicio de productes en lineals aplicant técniques basiques de marxandatge i
interpretant planogrames, grafics i instruccions comercials.

Etiquetatge de productes, interpretant la codificacio i comprovant I'exactitud de la
informacid i col-locacio de dispositius de seguretat.

Empaquetament de productes seguint criteris comercials i d'imatge de I'empresa.

Modul Professional: Atencié al  client
Codi: 3005

Resultats d’aprenentatge i criteris  d’avaluacié

1. Atén possibles clients, reconeixent les diferents técniques de comunicacio.

Criteris d’avaluacio:

a)
b)
c)
d)

e)

f)
g9)

h)

i)

S’ha analitzat el comportament del possible client.

S’han adaptat adequadament I'actitud i discurs a la situacio de la que es parteix.

S’ha obtingut la informacié necessaria del possible client.

S’ha afavorit la comunicacié amb I'Gs de les tecniques i actituds apropiades per al
desenvolupament de la mateixa.

S’ha mantingut una conversa, utilitzant les férmules, leéxic comercial i nexes de
comunicacio (demanar aclariments, sol-licitar informacié, demanar a algu que repeteixi i a
d’altres).

S’ha donat resposta a una pregunta de facil solucio, utilitzant el lexic comercial adequat.
S’ha expressat un tema prefixat de forma oral davant d'un grup o en una relacié de
comunicacio en qué intervenen dos interlocutors.

S’ha mantingut una actitud conciliadora i sensible als altres, demostrant cordialitat i
amabilitat en el tracte.

S’ha transmeés informacioé amb claredat, de manera ordenada, estructura clara i precisa.

2. Comunica al possible client les diferents possibilitats del servei, justificant-les des del punt de
vista tecnic.

Criteris d’avaluacio:

a)
b)
c)
d)
€)

f)
9)

S’han analitzat les diferents tipologies de public.

S’han diferenciat clients de proveidors, i aquests del public en general.

S’ha reconegut la terminologia basica de comunicacié comercial.

S’ha diferenciat entre informacio i publicitat.

S’han adequat les respostes en funcid de les preguntes del public.

S’ha informat el client de les caracteristiques del servei, especialment de les qualitats
esperables.

S’ha assessorat el client sobre 'opci6 més recomanable, quan existeixen diverses
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h)

possibilitats, informant-lo de les caracteristiques i acabats previsibles de cada una d’elles.
S’ha sol-licitat al client que comuniqui I'eleccié de I'opcié triada.

3. Informa el probable client del servei realitzat, justificant les operacions executades.

Criteris d’avaluacio:

a)

b)

f)
Q)
h)

S’ha fet lliurament al client dels articles processats, informant dels serveis realitzats als
articles.

S’han transmes al client, de manera oportuna, a les operacions a dur a terme als articles
lliurats i als temps previstos per a aixo.

S’han identificat els documents de lliurament associats al servei o producte.

S’ha recollit la conformitat del client amb I'acabat obtingut, prenent nota, en cas contrari, de
les seves objeccions, de manera adequada.

S’ha valorat la pulcritud i correccid, tant en el vestir com en la imatge corporal, elements
clau en I'atencio al client.

S’ha mantingut a tota hora el respecte envers el client

S’ha intentat la fidelitzacio del client amb el bon resultat del treball.

S’ha definit periode de garantia i les obligacions legals aparellades.

4. Atén reclamacions de possibles clients, reconeixent el protocol d’actuacio.

Criteris d’avaluacio:

a)

b)
c)
d)

e)

f)

S’han ofert alternatives al client davant de reclamacions facilment esmenables, exposant
clarament els temps i condicions de les operacions a realitzar, aixi com del nivell de
probabilitat de modificacié esperable.

S’han reconegut els aspectes principals en els quals incideix la legislacio vigent, en relacio
amb les reclamacions.

S’ha subministrat la informacio i documentacié necessaria al client per a la presentacio
d’una reclamacio escrita, si aquest fos el cas.

S’han recollit els formularis presentats pel client per a la realitzacio d’'una reclamacio.

S’ha emplenat un full de reclamacio

S’ha compartit informacié amb I'equip de treball.

Durada: 60 hores.

Continguts basics

Atenci6 al client:

El procés de comunicacié. Agents i elements que intervenen.
Barreres i dificultats comunicatives.

Comunicacio verbal: Emissio i recepcié de missatges orals.
Motivacio, frustracié i mecanismes de defensa.

Comunicacié no verbal.

Venda de productes i serveis:

Actuacio del venedor professional.

Exposicid de les qualitats dels productes i serveis.

El venedor. Caracteristiques, funcions i actituds.

Qualitats i aptituds per a la venda i el seu desenvolupament.

El venedor professional: model d’actuacié. Relacions amb els clients.
Tecniques de venda.

Informacio al client:
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- Atencio personalitzada com a base de la confianca en I'oferta de servei.
- Necessitats i gustos del client, aixi com criteris de satisfaccié dels mateixos.
- Objeccions dels clients i el seu tractament.

Tractament de reclamacions:
- Tecniques utilitzades en l'actuacioé davant de reclamacions.
- Gestio de reclamacions. Alternatives reparadores.
- Elements formals que contextualitzen una reclamacio.
- Documents necessaris 0 proves en una reclamacio.
- Procediment de recollida de les reclamacions.

Orientacions pedagogiques:

Aquest modul professional conté la formacio associada a la funcié d’atencié i servei al client, tant
en la informacio prévia com en la postvenda del producte o servei.

La definicié d’aquesta funcio inclou aspectes com a:
- Comunicacio amb el client.
- Informacio del producte com a base del servei.
- Atencio de reclamacions.

Modul Professional: Preparacié de comandes i venda de productes
Codi: 3006

Resultats d’aprenentatge i criteris  d’avaluacié

1. Assessora sobre les caracteristiques dels productes sol-licitats i seleccionant les mercaderies
requerides d’acord amb les instruccions establertes.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat les fases del procés d’atenci6 a clients i preparacio de comandes en
comergos, grans superficies, magatzems i empreses o departaments de logistica.

b) S’han aplicat tecniques de comunicacié adequades al public objectiu del punt de venda,
adaptant I'actitud i discurs a la situacié de la qual es parteix, obtenint la informacio
necessaria del possible client.

¢) S’han donat respostes a preguntes de facil solucio, utilitzant el Iexic comercial adequat.

d) S’ha mantingut una actitud conciliadora i sensible amb els altres, demostrant cordialitat i
amabilitat en el tracte, transmetent la informacié amb claredat, de manera ordenada,
estructurada i precisa.

e) S’hainformat el possible client de les caracteristiques dels productes, especialment de les
qualitats esperables, formes d’'Us i consum, argumentant sobre els seus avantatges i
comunicant el periode de garantia.

f) S’han relacionat les operacions de cobrament i devolucié amb la documentacié de les
possibles transaccions.

2. Conforma demanats d’acord amb els requeriments de possibles clients, aplicant tecniques de
mesurament i pesada mitjancant eines manuals i terminals especifics.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han aplicat les recomanacions basiques de conservacio i embalatge de comandes de
mercaderies o productes interpretant la simbologia relacionada.

b) S’ha interpretat la informacié continguda en ordres de tipus demanat, emplenant els
documents relacionats, tals com fulls de comanda, albarans, ordres de repartiment,
“packing list”, entre d’altres.
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c) S’han descrit els danys que poden sofrir les mercaderies/productes durant la seva
manipulacié per a la conformacio i preparacié de comandes

d) S’han descrit les caracteristiques d’'un TPV i els procediments per a la utilitzacié de mitjans
de pagament electronics.

e) S’han realitzat operacions de pesat i mesurat amb els equips i eines requerits.

f) S’han identificat els documents de lliurament associats en venda i a les devolucions,
realitzant, en el seu cas, tancaments de caixa.

g) S’han aplicat les normes basiques de prevenci6 de riscos laborals, relacionats amb la
manipulacié de mercaderies/productes.

3. Prepara comandes per a la seva expedicié aplicant procediments manuals i automatics
d’embalatge i etiquetatge mitjan¢ant equips especifics.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han descrit els passos i procediments generals per a la preparacié de comandes
(seleccid, agrupament, etiquetatge i presentacio final).

b) S’han identificat els principals tipus d’envasos i embalatges, relacionant-los amb les
caracteristiques fisiques i tecniques dels productes o mercaderies que contenen.

c) S’han utilitzat els criteris d’etiquetatge establerts, consignant, en el seu cas, el nombre
d’'unitats, mesura i/o pes dels productes o mercaderies embalades.

d) S’han pres les mesures oportunes per minimitzar i reduir els residus generats pels
processos d’embalatge.

e) S’ha manejat amb la precisio requerida els equips de pesada i/o recompte manual i/o
mecanic, utilitzant les unitats de mesura i pes especificades en les ordres de comanda.

f) S’han aplicat les mesures i normes de seguretat, higiene i salut establertes, retirant els
residus generats en la preparacio i embalatge.

4. Realitza el seguiment del servei postvenda identificant les situacions possibles i
aplicant els protocols corresponents.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han descrit les funcions del servei d’atencio al client.

b) S’han identificat els procediments per tractar les reclamacions i els documents associats
(formularis de reclamacions, fulls de reclamacions, cartes, entre d’altres).

c) S’han reconegut els aspectes principals en els quals incideix la legislacié vigent, en relacio
amb les reclamacions.

d) S’han ofert alternatives al client davant de reclamacions facilment esmenables, exposant
clarament els temps i condicions de les operacions a realitzar, aixi com del nivell de
probabilitat de modificacié esperable.

e) S’ha subministrat la informacié i la documentacié necessaria al client per a la presentacio
d’'una reclamacio escrita, si aquest fos el cas.

f) S’han recollit els formularis presentats pel client per a la realitzacio d’'una reclamacio,
classificant-los i transmetent la seva informacié al responsable del seu tractament.

Durada: 60 hores.
Continguts basics

Assessorament en el punt de venda:
- Fases del procés d’'atencio al client i de preparacié de comandes.
- Periodes de garantia.
- Documentacié relacionada amb les operacions de cobrament i devolucio.
- Técniques basiques de venda.
- L’atencio del client.
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Conformacié de comandes de mercaderies i productes:
- Tipus de mercaderies/productes. Caracteristiques.
- Metodes de preparacio de comandes: manuals, semiautomatics i automatics.
- Manipulacio i conservacio de productes. Recomanacions de seguretat, higiene i salut.
- Pesada, col-locacié i visibilitat. Equips de pesada.

Preparacio de comandes per a I'expedicio:
- Operativa basica en la preparacié de comandes. Passos i caracteristiques.
- Documentacio6 per a la preparacié de comandes.

Control del procés: Tracabilitat.
- Acabament de comandes.
- Normes de prevenci6 de riscos laborals d’aplicacié a la preparacié de comandes.
- Accidents i riscos habituals.
- Higiene postural.
- Recomanacions en la manipulacié manual de carregues.

Seguiment del servei postvenda:
- El servei postvenda.
- Lliurament de comandes.
- Les reclamacions
- Documents necessaris per a la gestio de reclamacions.
- Aspectes basics de la Llei d’Ordenacié del Comerg Minorista.

Orientacions pedagogiques

Aquest modul professional conté la formacio associada a la funcié de realitzacié d’operacions de
venda de productes i tractament de reclamacions.

La definicié d’aquesta funcio inclou aspectes com a:

- Informacio, assessorament i atencio al client aplicant les tecniques de comunicacio
adequades a la situacié i mostrant una actitud de respecte i amabilitat en el tracte al client.

- Venda de productes i realitzacio de les operacions de preparacié de comandes, de
cobrament i de les devolucions de productes, manejant TPVs o caixes enregistradores.

- Atencio de reclamacions de clients, utilitzant protocols d’actuacio definits per a cada
situacio.

- Realitzacié de cobraments amb TPV i devolucions de productes i maneig de la
documentacié associada a aquestes operacions.

- Exposicions oral i simulacié de converses telefoniques relacionades amb situacions de
venda o atencid al client.

Modul de formacio professional especifica del perfi | professional del programa de formacié
i insercié (PFI):

Operacions auxiliars de recepcié, emmagatzematge i expedicié de mercaderies o productes
Codi: MFPE 009

Resultats d’aprenentatge i criteris  d’avaluacio.

1. Recepciona mercaderies relacionant les seves caracteristiques amb les condicions
d’emmagatzematge previstes.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han relacionat etiquetes, embalatges i mitjans de transport amb la tipologia de productes
i destinacions, per a la correcta manipulacio.
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b) S’han identificat diferents tipus de carregues i mercaderies en funcid de seves
caracteristiques especifiques de manipulacio.

c) S’ha verificat la correspondencia entre les mercaderies rebudes i les seves etiquetesi/ o el
contingut de l'albara.

d) S’han identificat els diferents tipus de documents relacionats amb la recepcié: comanda,
albara, etiquetes, cartes de port, acta i informe de recepcio.

e) S’han reconegut les discrepancies i anomalies més frequients de les carregues.

f) S’ha extret una mostra d’una carrega per a la seva inspeccio.

g) S’han classificat mercaderies conforme a les seves caracteristiques i condicions de
conservacio.

h) S’han descrit els processos de desconsolidacio i desembalatge de carregues manualment
o utilitzant les eines adequades.

i) S’han utilitzat fulls de calcul per a omplir fitxes de magatzem.

j) S’ha elaborat un informe amb el resultat de la recepcio, utilitzant aplicacions informatiques.

k) S’ha emprat temps i esfor¢ en ampliar coneixements i informacié complementaria.

2. Etiqueta mercaderies mitjancant aplicacions informatiques especifiques valorant el control de la
tracabilitat que possibilita el seu registre i codificacio.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han identificat diferents sistemes de codificacié de mercaderies.

b) S’han descrit els continguts i significats dels codis.

¢) S’ha consultat un index de codis en una base de dades de magatzem.

d) S’han etiquetat mercaderies amb el codi de forma visible.

e) S’han indicat condicions de manipulacio i conservacio dels productes.

f) S’ha descrit la tragabilitat de les mercaderies a partir de I'etiqueta i documents de control.
g) S’harealitzat I'alta en el registre de "estocs" utilitzant aplicacions informatiques.

h) S’han respectat i aplicat les mesures de prevencio i seguretat riscos laborals al magatzem.

3. Col-labora en 'emmagatzemament de productes i mercaderies justificant la seva ubicacio i
condicions d’emmagatzematge en funcié de I'espai disponible.

Criteris d’avaluacio:

a) S’han classificat diferents tipus de magatzems.

b) S’ha identificat la ubicaci¢ fisica de les diferents zones del magatzem.

¢) S’han descrit sistemes basics i regles generals d’ubicacié de mercaderies al magatzem per
optimitzar I'espai disponible.

d) S’han interpretat ordres de moviment de mercaderies i productes per optimitzar I'espai
d’emmagatzematge o procedir a la seva expedicidé o subministrament.

f) S’han col-locat carregues o mercaderies en el lloc indicat en I'ordre de treball, tenint en
compte les caracteristiques de les mateixes i les seves condicions de manipulacioé.

g) S’han utilitzat mitjans informatics per transmetre, amb precisid, la informacié dels moviments
gue es realitzen de carregues i mercaderies.

h) S’han aplicat i respectat les mesures de seguretat i prevencié de riscos en el magatzem.

i) S’ha mantingut el magatzem net i ordenat.

4. Col-labora en I'elaboraci6 d’inventaris de mercaderies, realitzant operacions basiques de control
d’existéncies mitjancant eines informatiques de control de magatzems.

Criteris d’avaluacio:
a) S’ha descrit la documentacio técnica relacionada amb el magatzem.
b) S’ha relacionat 'emmagatzematge minim amb el temps d’aprovisionament de proveidors i la

demanda.
¢) S’han identificat els tipus d’emmagatzematges aixi com d’inventaris i les seves variables.
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d) S’ha realitzat inventari de productes existents en un magatzem, elaborant parts d’incidéncia
si fos necessari i comunicant necessitats de reaprovisionament i trencaments de "estoc".

e) S’han assenyalat els mecanismes que s’empren per a assegurar la renovacio de
emmagatzematges i el manteniment del "estoc" minim.

f) S’ha identificat el sistema optim de reposicio de "estocs" en funcio del tipus de magatzem.
g) S’han utilitzat aplicacions informatiques especifiques de control de magatzems.

h) S’ha elaborat la informacié associada al control del magatzem, de manera ordenada,
estructurada, clara i precisa, utilitzant processadors de text i fulls de calcul.

i) S’ha valorat la rellevancia del control de magatzem en la distribucié

comercial i en el procés productiu.

5. Prepara comandes per a la seva expedicid relacionant les caracteristiques, condicions de
manipulacié i conservacié de mercaderies i productes amb ordres de treball i documents
d’expedicio.

Criteris d’avaluacio:

a) S’ha interpretat la normativa que regula I'embalatge i I'etiquetatge les mercaderies o
productes.

b) S’han relacionat les caracteristiques dels diferents tipus d’'embalatge amb les
caracteristiques fisiques i tecniques dels productes i mercaderies, les seves condicions de
manipulacié i transport.

¢) S’han descrit, a partir de I'ordre de comanda, les mercaderies a expedir.

d) S’ha verificat, a partir de les fitxes de magatzem, que existeix mercaderia suficient per cobrir
la comanda.

e) S’han descrit els moviments a realitzar en el magatzem fins a situar la mercaderia a la zona
d’expedicio i els equips adequats de manipulacio.

f) S’han utilitzat aplicacions informatiques per a omplir notes de lliurament.

g) S’han registrat sortides de mercaderies en fitxes de magatzem i documentacio técnica.

h) S’han creat etiquetes i s’ha determinat el lloc que han d’ocupar en 'embalatge, aixi com els
senyals de proteccio de la mercaderia.

i) S’han interpretat ordres de carrega, identificant el lloc de col-locaci6 de la mercaderia en el
mitja de transport en funcio de les seves caracteristiques fisiques i la destinacié.

j) S’ha demostrat responsabilitat davant errors.

Durada: 130 hores.
Continguts basics

Recepcid de mercaderies i gestid d’entrades:
- Els mitjans de transport.
- Procediments de control de descarregues.
- Concepte i classificacio de les mercaderies.
- Documents relacionats amb la recepcio de mercaderies.
- Registre de mercaderies.

Etiquetatge i codificacié de mercaderies:
- Sistemes de codificacio
- Etiquetes: tipus i funcions.
- Eines de control de I'etiquetatge
- Elretolati els senyals en els embalatges.
- Mesures de prevenci6 de riscos laborals.

Emmagatzematge de productes i mercaderies:
- Tipus de magatzems.
- Zones del magatzem.
- Normes de seguretat i higiene que regulen la conservacio i manteniment de mercaderies.
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- Seguretat i prevencio en les operacions auxiliars d'emmagatzematge.

Operacions basiques de control d’existéncies:
- Sistemes d’emmagatzematge.
- Sistemes de reposicio de les mercaderies.
- L'inventari: finalitat i tipus.
- Procés d’elaboraci6 d’'inventaris.
- Utilitzacié d’aplicacions informatiques en les activitats auxiliars de control d’existéncies.
- Normes basiques d’actuacié en cas d’emergéncies.

Preparacio de comandes i expedicié de mercaderies:
- L’ordre de comanda.
- Recepci6 i tractament de comandes.
- Etiquetatge i embalatge d'expedicio.

Orientacions pedagogiques

Aquest modul professional conté la formacio necessaria per realitzar activitats auxiliars
d’emmagatzematge.

La definicié d’aquesta funci6 inclou aspectes com:
- Recepcié de mercaderies en magatzems, interpretant la documentacio de recepcio i
registrant les mercaderies manualment o mitjancant aplicacions informatiques.

- Etiquetatge de mercaderies utilitzant diferents sistemes de codificacio i seva ubicacio en el
magatzem, en funcié de les seves caracteristiques de conservacié i manipulacio i de I'espai
disponible.

- Realitzacié inventaris per detectar necessitats de reaprovisionament i trencaments de "estoc".

- Preparacio de comandes, seleccionant les mercaderies d’acord amb I'ordre de treball,
embalant i etiquetant la unitat amb els equips i mitjans adequats a les condicions de
manipulacié i conservacio de els productes i mercaderies.

Moduls de formacio professional comuns a tots els p erfils

Modul: Formacio en centres de treball
Codi: MFCT

Resultats d’aprenentatge i criteris  d’avaluacié

1. Identifica I'estructura, I'organitzacid i les condicions de treball de 'empresa, centre o establiment

i les relaciona amb les activitats que realitza de la seva especialitzacio.

Criteris d’avaluacio:

a) lIdentifica les caracteristiques generals de I'empresa, centre o establiment i I'organigrama i

les funcions de cada area.
b) Identifica els procediments de treball en el desenvolupament de I'activitat.
c) ldentifica les competéncies dels llocs de treball en el desenvolupament de I'activitat.
d) Identifica I'entorn de I'empresa, tipus de clients i proveidors.
e) Identifica les activitats de responsabilitat social de 'empresa, centre o servei envers
I'entorn.
f) Identifica el canals de comunicacié més freqlients en I'empresa o establiment.

g) Relaciona avantatges i inconvenients de I'estructura de I'empresa o establiment davant

d’altres tipus d’'organitzacioé relacionades.

h) Identifica el conveni col-lectiu o el sistema d relacions laborals al qual s’acull 'empresa o

establiment.
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i)
)

Valora les condicions de treball en el clima laboral de 'empresa o establiment.
Valora i sap treballar en equip per aconseguir amb eficacia els objectius pactats en el pla
d’activitat.

2. Desenvolupa actituds correctes i étiques laborals propies de I'activitat professional d’acord amb
les caracteristiques del lloc de practiques i els procediments establerts pel centre de treball.

Criteris d’avaluacio:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

j)

Compleix I'horari de treball.

Mostra una presentacié i higiene personal correcta.

Es mostra responsable en les tasques assignades.

S’adapta als canvis de les tasques assignades.

Valora les seves activitats professionals en el lloc de practiques.

Manté i deixa organitzat el seu lloc de treball.

Té cura dels materials, equips de treball i eines que utilitza en la seva practica diaria.
Manté una actitud clara de respecte vers el medi ambient.

Es coordina amb el personal del seu equip on fa les practiques.

Estableix una comunicacio i relacié correcta amb el personal de 'empresa o establiment.

3. Realitza les activitats formatives de referencia seguint protocols establerts pel centre de treball.

Criteris d’avaluacio:

Realitza les tasques segons els procediments establerts.

Identifica les caracteristiques particulars dels mitjans de produccid, equips i eines.
Aplica i segueix les normes de riscos laborals en I'activitat professional.

Fa Us dels equips de proteccio individual segons activitat de especialitat que cursa.
Entén, interpreta i expressa la informacié amb la terminologia i els mitjans propis de
l'activitat.

Durada: 180 hores.

Continguts basics

Estructura i organigrama d’'una empresa o establiment.

Canals de comunicacié i bones practiques laborals

Treball en Equip.

Autonomia en el treball.

Capacitat en el treball.

Compromis.

Respecte per la diversitat d’opinions.

Planificacio.

Normes de prevencio de riscos laborals caracteristiques i propies del lloc de practiques.
Normes i respecte cap al mediambient.

Modul: Projecte integrat
Codi: MPI

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Aplica de manera globalitzada diverses competéncies desenvolupades al llarg del procés
d’aprenentatge relacionades amb el perfil professional i amb I'entorn laboral corresponent.

Criteris d’avaluacio:
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Realitza les activitats seguint pautes tedriques apreses per la posada en marxa el projecte
Identificar les necessitats del projecte.

Identifica les fases del projecte

Amplia coneixements i fa recerca d’'informacié per realitzar el projecte, si s’escau.

Fa Us de les TIC per fer recerca i completar les fases del projecte.

2. Desenvolupa actituds i aptituds que segueixen al model que promou al maxima la vinculacio
amb I'entorn productiu, el treball en contextos reals i I'exposicio i difusio del treball a I'exterior.

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Sap escolar i rebre instruccions en benefici del projecte i del grup de treball
Sap treballar de manera autonoma quan ho requereix el projecte.

Acaba les tasques encomanades de manera correcta.

Sap treballa en equip i valora la feina dels altres

Respecta els temps de les fases del projecte.

Es mostra actiu i amb interes per acabar el Projecte amb el temps marcat.

Durada: 40 hores (transversals)

Continguts basics

Organitzacié d'un projecte en un ambit real de feina:

Planificacio de les fases del PI
Treball en Equip.

Autonomia en el treball.

Capacitat en el treball.

Compromis.

Respecte per la diversitat d’opinions.

Modul: Formacio basica en prevencio de riscos labor als
Codi: MPRL

Resultats d'aprenentatge i criteris d’avaluacio

1. Avalua els riscos derivats de I'activitat professional, analitzant les condicions de treball i els
factors de risc presents en I'entorn laboral.

Criteris d’avaluacio:

Valora la importancia de la cultura preventiva en tots els ambits i activitats de 'empresa.
Relaciona les condicions laborals amb la salut del treballador.

Classifica els factors de risc en I'activitat i els danys derivats dels mateixos.

Identifica les situacions de risc més habituals en els entorns de treball derivats d’aquest
perfil professional del cicle.

Identifica les condicions de treball amb significacid per a la prevencié en els entorns de

treball relacionats amb el perfil professional del cicle.

2. Aplica mesures de prevencid i proteccio individual i col-lectiva, determinant les més adequades
a les tasques i funcions d’aquest perfil professional.

Criteris d’avaluacio:

a)

Determina les técniques de prevencié i de proteccié individual i col-lectiva que s’han
d’'aplicar per evitar els danys en el seu origen i minimitzar les seves conseqiéncies en cas
gue siguin inevitables.

b) Analitza el significat i 'abast dels diferents tipus de senyalitzacié de seguretat.
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c)

Identifica els protocols d’actuacio en cas d’emergéncia.

d) Identifica la composicié i I'Us de la farmaciola de I'empresa.
e) ldentifica els requisits i les condicions per a la vigilancia de la salut del treballador o

treballadora i la seva importancia com a mesura de prevencio.

Durada: 35 hores

Continguts basics

Avaluacié de riscos professionals

L'avaluacié de riscos en 'empresa com a element basic de I'activitat preventiva.
Importancia de la cultura preventiva en totes les fases de I'activitat professional.

Efectes de les condicions de treball sobre la salut.

Risc professional. Analisi i classificacié de factors de risc.

Riscos generics en el seu sector professional.

Determinacio dels possibles danys a la salut dels treballadors que poden derivar-se de les
situacions de risc detectades en el seu sector professional.

Aplicacio de mesures de prevencié i proteccio en 'empresa

Identificacié de les mesures de prevencio i proteccio individual i col-lectiva.
Interpretacié de la senyalitzacié de seguretat.

Consignes d’actuacié davant d’'una situacioé d’emergencia.

Protocols d’actuacié davant d’'una situacio d’emergéncia.

Identificacié dels procediments d’atencié sanitaria immediata.
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