PROGRAMES DE FORMACIO | INSERCIO
1. Identificaci6 del perfil professional

Perfil professional: Auxiliar d’'empresa, marqueting i esdeveniments
Codi: PFI CM04

Familia professional: Comer¢ i marqueting

Durada total: 1.000 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 serveis turistics, aixi com organitzar els
procediments administratius d’aquestes activitats, seguint els protocols establerts,
criteri comercial i d'imatge i operant amb la qualitat indicada, iles normes de
prevencié de riscos laborals i proteccié mediambiental corresponents.

2.2. Competéncies del perfil professional

Aquest perfil desenvolupa les seglients competéncies:

a) Atendre el client, subministrant informacié sobre la localitzaci6 i caracteristiques
dels productes, mostrant interes i preocupacié per resoldre satisfactoriament les seves
necessitats i aplicant, en el seu cas, técniques protocolitzades per a la resolucié de
queixes.

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

c¢) Realitzar activitats d’animacié del punt de venda en establiments dedicats a la
comercialitzacié de productes o serveis, aplicant técniques de marxandatge, d’acord
amb els objectius establerts en el pla de comercialitzacié de 'empresa.

d) Executar les accions de marqueting definides per I'organitzacié comercial en el pla
de marqueting, per contribuir a I'assoliment dels objectius fixats per la direccio
comercial.

e) Realitzar tasques basiques relacionades amb els serveis turistics per assegurar la
satisfacci6 dels clients i clientes.

f) Mantenir habits d’ordre, puntualitat, responsabilitat i pulcritud al llarg de la seva
activitat.

g) 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 informacié i la comunicacié.



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

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

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

k) Actuar amb esperit emprenedor, iniciativa personal i responsabilitat en I'eleccié dels
procediments de la seva activitat professional.

2.3. Relacio entre les qualificacions i unitats de competéncia del Cataleg de
qualificacions professionals de Catalunya (CQPC) incloses en el perfil professional i
les del Cataleg nacional de qualificacions professionals (CNQP)

2.3.1 Qualificacions professionals incompletes
Qualificaci6 incompleta: COM412_1: Activitats auxiliars de comerg

Unitat de competéncia:
UC1329 1: Proporcionar atencié i informacio operativa, estructurada i protocol-litzada
al client

2.4. Entorn professional

2.4.1. Aquest professional exerceix la seva activitat per compte alié en empreses de
distribucié 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 distribucio
comercial i en departaments comercials i magatzems d’empreses d’altres sectors
productius. Aixi mateix, pot exercir la seva activitat en el sector turistic, en el subsector
de les agéncies de viatges minoristes, majoristes i majoristes-minoristes, aixi com en
les agéncies especialitzades en recepcié i esdeveniments.

2.4.2. Les ocupacions i llocs de treball més rellevants son els seguents:

- Auxiliar de dependent de comerg.

- Auxiliar d’animacié del punt de venda.

- Auxiliar de venda.

- Auxiliar de promocié de vendes.

- Auxiliar administratiu comercial.

- Auxiliar d’'informaci6 en establiments comercials.

- Auxiliar administratiu comercial.

- Auxiliar del personal técnic de marqueting i publicitat.



- Auxiliar del personal técnic en relacions publiques.

- Auxiliar d’organitzacié d’esdeveniments de marqueting i comunicacio.

- Auxiliar d’oficina d’agéncia de viatges.

- Auxiliar del personal d’informacio turistica

- Auxiliar del personal organitzador d’esdeveniments.

- Auxiliar del personal venedor de serveis de viatge i viatges programats.
- Auxiliar del personal promotor comercial de viatges i serveis turistics.

3. Ensenyaments del perfil professional
3.1 Objectius generals del perfil professional
Els objectius generals d’aquest perfil sén els seglents:

a) 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 informaci6 d’abastament proveiment.

b) Identificar les necessitats dels clients i clientes i la informacio precisa per satisfer-les
aplicant tecniques i protocols de resolucié d’incidencies i queixes.

c) ldentificar les principals fases del procés d’enregistrament, tractament i impressio de
dades i textos, determinant la sequiéncia d’operacions per preparar equips informatics i
aplicacions.

d) Aplicar procediments d’escriptura al tacte en teclats estesos utilitzant aplicacions
d’aprenentatge especific per a documents.

e) Utilitzar processadors de text i fulls de calcul, emprant les seves principals utilitats
per elaborar documents.

f) Col-laborar en la creaci6 de la imatge de botiga, combinant els elements exteriors i
interiors de I'establiment comercial amb criteris comercials, per fer activitats d’animacio
del punt de venda en establiments dedicats a la comercialitzacié de productes o
serveis.

g) Conéixer les politiques de venda i fidelitzacié de clients, organitzant I'exposicio i
promocié de l'assortiment, per realitzar activitats d’animacié del punt de venda en
establiments dedicats a la comercialitzacié de productes o serveis.

h) Identificar les tasques basiques relacionades amb els serveis turistics que
asseguren la satisfaccio dels clients i clientes.

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



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

k) Utilitzar les tecnologies de la informaci6 i de la comunicacio per informar-se,
comunicar-se, aprendre i facilitar-se les tasques laborals.

[) Relacionar els riscos laborals i ambientals amb l'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.

m) Desenvolupar les técniques de la seva activitat professional assegurant I'eficacia i
la qualitat en el seu treball.

3.2 Moduls professionals

3005. Atencio al client

MFPEOQ10. Ofimatica i técniques administratives basiques

MFPEOQ56. Fonaments de marqueting i d’organitzacié d’esdeveniments
MFPEOQ57. Introducci6 al turisme

MFCT. Formaci6 en Centres de Treball

MPI. Projecte Integrat

MPRL. Formacio6 basica en prevencio de riscos laborals

3.3 Descripcid dels moduls professionals

Modul: Atenci6 al client
Codi: 3005
Durada: 60 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio:

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

Criteris d’avaluacio:

1.1 Analitza el comportament del possible client o clienta.

1.2 Adapta adequadament I'actitud i discurs a la situaci6 de la que es parteix.

1.3 Obté la informaci6 necessaria del possible client o clienta.

1.4 Afavoreix la comunicacié amb I'Gs de les técniques i actituds apropiades per al
desenvolupament de la mateixa.

1.5 Manté una conversa, utilitzant les formules, léxic comercial i nexes de comunicacio
(demanar aclariments, sol-licitar informacié, demanar a algu que repeteixi i a d’altres).
1.6. Dona resposta a una pregunta de facil solucid, utilitzant el Iexic comercial adequat.
1.7 Expressa un tema prefixat de forma oral davant d’'un grup o en una relacié de
comunicacio en que intervenen dos interlocutors.

1.8 Manté una actitud conciliadora i sensible als altres, demostrant cordialitat i
amabilitat en el tracte.

1.9 Transmet 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 técnic.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Analitza les diferents tipologies de public.

2.2 Diferencia clients de proveidors, i aquests del puablic en general.

2.3 Reconeix la terminologia basica de comunicacié comercial.

2.4 Diferencia entre informacio i publicitat.

2.5 Adequa les respostes en funcié de les preguntes del public.

2.6 Informa el client o clienta de les caracteristiques del servei, especialment de les
qualitats esperables.

2.7 Assessora el client o clienta sobre I'opcié més recomanable, quan existeixen
diverses possibilitats, informant-lo de les caracteristiques i acabats previsibles de cada
una d’elles.

2.8 Sol-licita al client o clienta que comuniqui I'elecci6 de I'opcid

triada.

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

Criteris d’avaluacio:

3.1 Lliura al client o clienta els articles elaborats, informant dels

serveis realitzats als articles.

3.2 Transmet al client o clienta, de manera oportuna, les

operacions a dur a terme als articles lliurats i els temps necessaris.

3.3 ldentifica els documents de lliurament associats al servei o producte.

3.4 Recull la conformitat del client o clienta amb 'acabat obtingut, prenent nota, en cas
contrari, de les seves objeccions, de manera adequada.

3.5 Valora la pulcritud i correccid, tant en el vestir com en la imatge corporal, elements
clau en l'atenci6 al client.

3.6 Manté a tota hora el respecte envers el client o clienta.

3.7 Intenta la fidelitzacio del client o clienta amb el bon resultat del treball.

3.8 Defineix el periode de garantia i les obligacions legals aparellades.

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

Criteris d’avaluacio:

4.1 Ofereix alternatives al client o clienta davant de reclamacions facilment
esmenables, exposant clarament els temps i condicions de les operacions a realitzar,
aixi com del nivell de probabilitat de modificacid esperable.

4.2 Reconeix els aspectes principals en els quals incideix la legislacio vigent, en relacié
amb les reclamacions.

4.3 Subministra la informacié i documentaci6 necessaria al client o clienta per a la
presentacié d’'una reclamaci6 escrita, si aquest fos el cas.

4.4 Recull els formularis presentats pel client o clienta per a la realitzacié d’'una
reclamacio.

4.5 Emplena un full de reclamacio.

4.6 Comparteix informacié amb I'equip de treball.

Continguts:



1. Aplicacio de tecniques de comunicacié comercial.

1.1 El procés de comunicacié. Agents i elements que intervenen. Canals de
comunicacio amb el client.

1.2 Barreres i dificultats comunicatives. Estratégies per a superar o minimitzar les
barreres i dificultats.

1.3 Comunicaci6 verbal. Emissio i recepcié de missatges orals.

1.4 Motivacio, frustracid i mecanismes de defensa. Comunicacié no verbal.

1.5 Empatia i receptivitat.

1.6 Habilitats socials aplicades a la professio: empatia, capacitat de comunicacio,
flexibilitats, responsabilitat i organitzacio.

1.7 Protocols d’atencio al client de la professio.

2. Venda de productes i serveis

2.1 El client. Public en general. Tercers relacionats amb I'empresa.

2.2 Comunicacio i informacié. Terminologia comercial.

2.3 Coneixement de producte o servei. Tipologia de public en funcié del producte o
servei.

2.4 Actuacio del venedor professional.

2.5 Exposici, presentacio i demostracio de les qualitats dels productes i serveis.

2.6 El venedor. Caracteristiques, funcions i actituds. Qualitats i aptituds per a la venda i
el desenvolupament del procés de venda.

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

2.8 Técniques de venda. Fases de la venda. Informacié de servei postvenda.

2.9 Aspectes rellevants de la Llei d’Ordenacié del comerg minorista

3. Activitats auxiliars de venda i informacio al client.

3.1 Rols, objectius i relacio client-professional.

3.2 Tipologia de client i relacié amb la prestacio del servei.

3.3 Atencio personalitzada com a base de la confianga en I'oferta del servei.

3.4 Necessitats i gustos del client. Criteris de valoracio de la satisfaccio del client amb
el producte o servei rebut.

3.5 Objeccions dels clients. Tractament.

3.6 Parametres clau per a la classificacié del producte rebut o la prestacié de serveis
sol-licitada.

3.7 Servei postvenda.

3.8 Fidelitzacio del client.

3.9 Documentacié basica vinculada al lliurament de productes o la prestacié de
serveis.

4. Tractament de queixes i reclamacions. Escolta activa. Empatia. Actitud positiva i
tranquil-la.

4.1 Tecniques utilitzades en I'actuacié davant les reclamacions. Gesti6 de
reclamacions. Alternatives reparadores. Elements formals que contextualitzen una
reclamacio.

4.2 Documents necessaris 0 proves en una reclamacio. Procediment de recollida de
les reclamacions.

4.3 Documents relacionats amb els servei postvenda: garanties i altres.



4.4 Organismes publics i privats de defensa dels drets i interessos del consumidor.
4.5 Utilitzacié d’eines i recursos informatics de gestioé de reclamacions.

Modul professional: Aplicacions basiques d’ofimatica
Codi: MFPEO10
Durada: 130 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacio:
1. Tramita informaci6 en linia aplicant eines d’Internet, intranet i altres xarxes.

Criteris d’avaluacio:

1.1 Identifica les diferents xarxes informatiques a les quals podem accedir-hi.

1.2 Diferencia diferents metodes de recerca d’informacio en xarxes informatiques.

1.3 Accedeix a informacio a través d’Internet, intranet, i altres xarxes d’area local.

1.4 Localitza documents utilitzant eines d’Internet.

1.5 Situa i recupera arxius emmagatzemats en serveis d’allotjiament d’arxius
compartits ("el navol").

1.6 Comprova la veracitat de la informacio localitzada.

1.7 Valora la utilitat de pagines institucionals i d’Internet en general per a la realitzacié
de tramits administratius.

2. Realitza comunicacions internes i externes mitjangant les utilitats de correu
electronic seguint les pautes marcades.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Identifica els diferents procediments de transmissié i recepcié de missatges interns
i externs.

2.2 Utilitza el correu electronic per enviar i rebre missatges, tant interns com externs.
2.3 Annexa documents, vincles, entre d’altres en missatges de correu electronic.

2.4 Utilitza les utilitats del correu electronic per classificar contactes i llistes de
distribucié d’informacio entre altres.

2.5 Aplica criteris de prioritat, importancia i seguiment entre altres en I'enviament de
missatges seguint les instruccions rebudes.

2.6 Comprova les mesures de seguretat i confidencialitat en la custodia o enviament
d’'informacié seguint pautes prefixades.

2.7 Organitza I'agenda incloent tasques, avisos i altres eines de planificacié del treball.

3. Utilitza les funcions basiques del processador de text amb destresa en la
transcripcié de documents simples i elementals, obtenint copies exactes i inserint
objectes.

Criteris d’avaluacio:

3.1 Utilitza les funcions basiques, prestacions i procediments simples dels
processadors de textos i autoedicid, tot garantint les normes de seguretat, integritat i
confidencialitat de la informacio.

3.2 Transcriu els documents amb exactitud i amb la destresa adequada, tot aplicant
els formats i estils de text, taules indicades, o sobre les plantilles predefinides.



3.3 Integra objectes simples en el text, al lloc i forma adequats.

3.4 Corregeix els errors comesos en reutilitzar o introduir la informacio, mitjancant el
corrector ortografic.

3.5 Realitza la impressié dels documents transcrits.

4. Elabora documents utilitzant les aplicacions basiques de fulls de calcul.

Criteris d’avaluacio:

4.1 Utilitza els diversos tipus de dades i referencia per a cel-les, rangs, fulls i llibres.
4.2 Aplica férmules i funcions basiques.

4.3 Genera i modifica grafics de diferents tipus.

4.4 Utilitza el full de calcul com a base de dades senzilles.

4.5 Utilitza aplicacions i periferics per introduir textos, numeros, codis i imatges.

4.6 Aplica les regles d’ergonomia i salut en el desenvolupament de les activitats.

5. Elabora presentacions grafiques utilitzant aplicacions informatiques.

Criteris d’avaluacio:

5.1 Identifica les opcions basiques de les aplicacions de presentacions.

5.2 Reconeix els diferents tipus de vista associats a una presentacio.

5.3 Aplica i reconeix les diferents tipografies i normes basiques de composicid, disseny
i utilitzacié del color.

5.4 Crea presentacions senzilles incorporant text, grafics, objectes i arxius multimedia.
5.5 Dissenya plantilles de presentacions.

5.6 Utilitza periférics per executar presentacions assegurant el correcte funcionament.
6. Aplica les tecniques de registre i classificacié de la documentacié administrativa
basica, especificant la seva funcio, elements i requisits fonamentals, a través
d’aplicacions informatiques adequades.

Criteris d’avaluacio:

6.1 Explica els métodes i procediments de registre de documentacio administrativa
més habituals.

6.2 Diferencia els camps d’informacié fonamentals dels registres corresponents a
arxius o fitxers de clients, proveidors, productes i empleats segons la seva funcio.

6.3 Explica els elements i requisits fonamentals dels albarans, notes de lliurament i
factures, relacionant-los amb els camps d’informacié dels registres de productes,
clients o proveidors.

6.4 Fa servir les funcions basiques d’'aplicacions informatiques de facturaci6 i de gestié
de clients i proveidors.

6.5 En casos practics de simulacié en els quals es proporciona documentacié
administrativa basica d’operacions comercials senzilles:

- Classifica els documents en funci6 de la informacié proporcionada pels camps
significatius.

- Actualitza els arxius convencionals de clients, proveidors i productes amb la
informacio6 inclosa als documents proporcionats.

- Actualitza i registra la informacio proporcionada pels documents proposats utilitzant
les funcions basiques d’aplicacions informatiques de magatzem, facturacié i gestio de
clients i proveidors.

7. Tramita correspondéncia i paqueteria identificant les fases del procés.

Criteris d’avaluacio:

7.1 Descriu les diferents fases a realitzar en la gestio de la correspondéncia.



7.2 Realitza la recepcio del correu fisic i de la paqueteria,

7.3 Emplena els documents interns i externs associats.

7.4 Classifica el correu utilitzant diferents criteris.

7.5 Distribueix el correu, tant intern com I'extern.

7.6 Anota en els llibres registre el correu i els paquets rebuts i distribuits.

7.7 Utilitza el fax per a I'enviament i recepcié de documents per aquest mitja.

7.8 Prepara per al seu enviament a la correspondéncia i paqueteria sortint, tant la
normal com la urgent.

7.9 Posa especial interés a no extraviar la correspondéncia.

7.10 Manté en tot moment net i en ordre I'espai de treball.

8. Realitza operacions basiques de tresoreria identificant els diferents documents
utilitzats.

Criteris d’avaluacio:

8.1 Identifica els diferents mitjans de cobrament i pagament.

8.2 Reconeix els diferents justificants de les operacions de tresoreria.

8.3 Relaciona els requisits basics dels mitjans de pagament més habituals.

8.4 Realitza pagaments i cobraments al comptat simulats, calculant el import a
retornar en cada cas.

8.5 Realitza operacions de tresoreria simulades utilitzant els documents més habituals
en aquest tipus d’operacions.

8.6 Emplena un llibre registre de moviments de caixa.

8.7 Realitza el calcul de l'import a pagar o cobrar en diferents hipotesis de treball.
8.8 Demostra responsabilitat tant en el maneig dels diners en efectiu com en el dels
documents utilitzats.

Continguts:

1. Tramitacié d’'informaci6 en linia. Internet, intranet, xarxes LAN:

1.1 Xarxes informatiques.

1.2 Recerca activa en xarxes informatiques.

1.3 Pagines institucionals.

2. Realitzacié de comunicacions internes i externes per correu electronic:

2.1 Procediments de transmissi6 i recepcié de missatges interns i externs.

2.2 Enviament i recepci6 de missatges per correu.

2.3 Mesures de seguretat i confidencialitat en la custodia o enviament de informacio
2.4 Organitzacié de I'agenda per incloure tasques, avisos i altres eines de planificacié
del treball.

3. Gestié de documents amb processadors de textos:

3.1 Gestié de documents en un processador de text: aplicacio de format, utilitzacié de
plantilles, edicié de text i taules, inserci6 d’objectes.

3.2 Configuracio i impressi6 de textos.

4. Elaboracioé de documents mitjancant fulls de calcul:

4.1 Tipus de dades. Referencies a cel-les. Rangs. Fulles. Llibres.
4.2 Utilitzacio de formules i funcions.

4.3 Creaci6 i modificacié de grafics.



4.4 Regles ergonomiques.
4.5 Elaboraci6 de diferents tipus de documents.

5. Elaboraci6 de presentacions:

5.1 Identificacié opcions basiques de les aplicacions de presentacions.
5.2 Disseny i edicio de diapositives. Tipus de vistes.

5.3 Formatacio de diapositives, textos i objectes.

5.4 Utilitzaci6 de plantilles i assistents.

5.5 Presentacio per al public: connexié a un projector i configuracio.

6. Registre i classificacio de la documentacio:
6.1 Documents justificatius basics de les operacions de compravenda: comandes,
albarans, notes de lliurament, rebuts i factures.

7. Tramitacio de correspondéncia i paqueteria:

7.1 Circulacio interna de la correspondéncia per arees i departaments.
7.2 Técniques basiques de recepcid, registre, classificacid i distribucio de
correspondeéncia i paqueteria.

7.3 El servei de correus.

7.4 Serveis de missatgeria externa.

7.5 El fax i 'escaner. Funcionament.

8. Operacions basiques de tresoreria:
8.1 Operacions basiques de cobrament i de pagament.
8.2 Operacions de pagament en efectiu.
8.3 Mitjans de pagament.

8.4 Targetes de crédit i de débit

8.5 Rebuts.

8.6 Transferencies bancaries.

8.7 Xecs.

8.8 Pagarés.

8.9 Lletres de canvi.

8.10 Domiciliacié bancaria.

Modul: Fonaments de marqueting i d’organitzacié d’esdeveniments
Codi: MFPEO56
Durada: 130 hores

1. Identifica el concepte de marqueting i la seva utilitat en I'activitat comercial i
empresarial.

Criteris d’avaluacio:

1.1 Identifica les funcions del departament comercial.

1.2 Descriu les funcions del marqueting en empreses, organitzacions i institucions
sense anim de lucre.

1.3 Reconeix els diferents tipus de marqueting.
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1.4 Caracteritza la combinacio dels instruments basics del marqueting (marqueting
mix) i analitza els principals elements que l'integren: producte, preu, distribucio i
publicitat.

1.5 Analitza les noves tendéncies del marqueting, com cercadors i xarxes socials.

2. Reconeix el producte o servei com a element del marqueting i les politiques
aplicables a aquest.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Defineix el concepte de producte o servei, tot identificant els seus atributs.
2.2 Distingeix entre gamma i linia de producte.

2.3 Analitza la importancia de I'envas i la marca.

2.4 Identifica les diferents etapes del cicle de vida d’un producte i allo que les
caracteritza i diferencia.

3. Reconeix el preu com a element del marqueting i interpreta els métodes de fixacio
del preu de venda del producte o servei.

Criteris d’avaluacio:

3.1 Identifica els factors que influeixen en el preu de venda d’un producte i els métodes
basats en la demanda, costos i competéncia.

3.2. Distingeix estratégies de politica de preus tenint en compte aspectes com els
costos, el cicle de vida del producte, els preus de la competéncia i les motivacions de
compra.

4. ldentifica la promoci6 i la comunicacié com a elements del marqueting i les accions i
les técniques que la integren.

Criteris d’avaluacio:

4.1 Distingeix els diferents instruments que intervenen en la comunicacié: publicitat,
promocié, marxandatge , venda personal, relacions publiques i publiinformacio
(publicity).

4.2 Descriu les funcions de la publicitat i els mitjans i suports, en linia o fora de linia,
més utilitzats habitualment.

4.3 Distingeix les técniques de promocié de vendes més utilitzades.

4.4 |dentifica les funcions del marxandatge com a eina de comunicacié.

4.5 Descriu les caracteristiques de la venda personal com a instrument de
comunicacio comercial.

4.6. Caracteritza les diferents accions aplicables en la politica de relacions publiques i
patrocini d’'una empresa o organitzacio.

5. Reconeix la distribucié com a element del marqueting i distingeix les diferents
formes i canals de distribucio.

Criteris d’avaluacio:

5.1. Descriu les funcions de la distribucié comercial, valorant-ne la importancia dins del
marqueting per apropar el producte al consumidor.
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5.2 Identifica els diferents tipus de venda, en funcié del sector, tipus de producte i tipus
de client i mitjancers.

5.3 Compara diferents canals i formes de distribucié comercial, considerant-ne els
nivells del canal, el nombre i el tipus d’intermediaris.

5.4 Distingeix les diferents estratégies de distribucio en funcio de la intensitat i noves
formes més enlla de la tradicional.

5.5 Reconeix canals alternatius de distribucié: franquicia, venda per Internet i vending.

6. Col-labora en 'organitzacié de diferents tipus d’esdeveniments segons els criteris i
el pressupost establerts.

Criteris d’avaluacio:

6.1 Diferencia els tipus d’esdeveniments utilitzats habitualment segons els seus
objectius i el public a qui es dirigeixen.

6.2 ldentifica els recursos, lloc, equips, instal-lacions i mitjans necessaris, per a la
realitzacié d’'un determinat tipus d’esdeveniment.

6.3 Identifica els permisos i llicéncies necessaris per a la realitzacié de un
esdeveniment.

6.4 Caracteritza les fases i activitats que poden realitzar-se en un determinat
esdeveniment.

6.5 Reconeix la necessitat de I'elaboracié del programa, calendari i cronograma
general d’'un esdeveniment.

6.6 Diferencia les diferents formes de difusi6 de I'esdeveniment.

7. Reconeix i segueix el pla de relacions amb proveidors, actors i agents participants
en un esdeveniment de marqueting.

Criteris d’avaluacio:

7.1 Identifica els proveidors necessaris per a la realitzacié d’'un esdeveniment de
marqueting.

7.2 ldentifica i segueix les gestions necessaries per llogar o contractar un lloc i els
mitjans per a la celebracié d’'un esdeveniment de marqueting.

7.3 Col-labora en l'organitzacié dels serveis complementaris de catering, hostesses,
tecnics de so i lloguer d’equips, entre d’altres.

8. Aplica les actituds i aptituds que cal adoptar en I'assisténcia i col-laboracié dels
esdeveniments, complint les normes de protocol.

Criteris d’avaluacio:

8.1 Coneix les normes de protocol i cerimonial per a la celebracié d’esdeveniments de
marqueting i comunicacio.

8.2 Analitza la importancia d’'una atmosfera positiva en el desenvolupament d’un
esdeveniment.

8.3 Identifica els aspectes més importants de la imatge personal en la celebracio
d’actes i esdeveniments de marqueting.

8.4 Analitza els errors més freqlients en les actituds i aptituds dels actors i agents
participants en un esdeveniment.
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8.5 Empra técniques de comunicacio verbal i no verbal, en les dues llengles oficials,
segons unes pautes i protocol definit.

Continguts:

1. Concepte del marqueting i la seva utilitat en I'activitat comercial:

1.1 Funcions del marqueting en 'empresa i en 'economia.

1.2 Tipus de marqueting.

1.3 Els instruments i les politiques de marqueting mix: producte, preu, distribucié i
comunicacio.

1.4 Tendéncies actuals del marqueting. Aplicacié de les noves tecnologies.
Ecommerce. Internet. Cercadors, Xarxes socials.

2. Producte com a element de marqueting:

2.1 Tipus de del producte o servei. Concepte de gamma i linia de productes.
2.2 L’envasila marca.

2.3 Etapes del cicle de vida d’'un producte.

3. Preu com a element del marqueting:

3.1 Factors que influeixen en el preu de venda d’un producte.
3.2 Fixaci6 de preus segons demanda.

3.3 Estratégies de preus segons costos.

3.4 Fixaci6 preus segons competencia.

3.5 Objectius de les politiques o estratégies de preus.

4. Comunicacio com a element del marqueting:
4.1 Publicitat.

4.2 Promoci6 de vendes.

4.3 Marxandatge.

4.4 Venda personal.

4.5 Relacions publiques i patrocini.

4.6 Publiinformacio (publicity).

5. Distribucié com a element del marqueting:

5.1 Funcions de la distribucié comercial.

5.2 Canals de la distribucié comercial.

5.3 Estrategies de la distribucié comercial i noves tendéncies.

6. Organitzacio d’esdeveniments de marqueting:

6.1 Tipus d’esdeveniments.

6.2 Recursos humans i materials per al desenvolupament d’esdeveniments.

6.3 Tecniques d’organitzacié d’esdeveniments.

6.4 Gestions i tasques: programa de I'esdeveniment, calendari i cronograma.

6.5 Publicaci6 i difusio de I'esdeveniment.

6.6 Normativa aplicable, permisos i llicéncies per a la celebracio de I'esdeveniment.
6.7 Practiques habituals en I'organitzacié d’esdeveniments de marqueting i
comunicacio.
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7. Pla de relacions amb proveidors, actors i agents participants:

7.1 Espais requerits per a la celebracié d’esdeveniments.

7.2 Tipologia de proveidors de serveis necessaris per a la celebracié d’esdeveniments
7.3 Muntatges d’estands i exposicions.

7.4 Empreses, serveis i funcions del personal d’assisténcia dels congressos.

7.5 Altres serveis: assegurances, assisténcia turistica, guies, seguretat, decoracio,,
gabinet de premsa i comunicacio, entre d’altres.

7.6 Col-laboracio en la coordinacio de recursos i proveidors.

8. Protocol:

8.1 Comportament i desenvolupament d’esdeveniments de marqueting i comunicacio.
8.2 La imatge personal.

8.3 Actituds i aptituds dels agents i participants en un esdeveniment.

8.4 Técniques de comunicaci6 verbal i no verbal

8.5 Els esdeveniments com a elements de transmissié d’'imatge i valors corporatius.

Modul: Introduccié al Turisme
Codi: MFPEOQO57
Durada: 80 hores

1. Contextualitza el sector turistic i la seva situacié actual, tot valorant la seva
implicacié com a activitat socioeconomica.

Criteris d’avaluacio:

1.1 Identifica les diferents institucions publiques o privades relacionades amb el sector
turistic.

1.2 Reconeix i selecciona les fonts d’informacio turistica.

1.3 Coneix I'impacte del sector turistic en el medi ambient.

1.4 Valora la importancia de la sostenibilitat al sector turistic.

1.5 Valora 'impacte del turisme en 'economia del nucli turistic.

2. Caracteritza I'oferta turistica identificant els principals components.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Descriu el concepte d’oferta turistica.

2.2 Descriu I'oferta turistica, els seus elements i la seva estructura basica.

2.3 ldentifica els agents i empreses que conformen I'oferta turistica.

2.4 Caracteritza els canals d’intermediacio turistica, aixi com els nous sistemes de
distribucio.

2.5 Diferencia les empreses d’allotjaments turistics segons la seva tipologia i
caracteristiques basiques.

2.6 Identifica els diferents mitjans de transport de caracter turistic i els serveis que s’hi
relacionen.

3. Caracteritza la demanda turistica actual relacionant els diferents factors i elements
que la motiven.
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Criteris d’avaluacio:

3.1 Conceptualitza i identifica els factors de la demanda turistica.
3.2 Caracteritza les principals motivacions de la demanda turistica.
3.3 Reconeix la metodologia de compra segons el tipus de client.
3.4 Identifica tendéncies actuals de la demanda turistica.

4. Coneix els fonaments i elements de les relacions publiques aplicades a I'ambit
turistic.

Criteris d’avaluacio:

4.1 Conceptualitza i identifica els fonaments i principis de les relacions publiques.
4.2 Defineix i identifica els elements del protocol social.

4.3 Coneix el concepte d’'imatge corporativa i els seus components.

4.4 Valora la importancia de la imatge corporativa.

4.5 ldentifica i relaciona els elements d’'identitat corporativa en empreses i en
institucions turistiques.

4.6 Valora la importancia de la imatge, la identitat corporativa, la comunicacio i les
relacions publiques en les empreses i institucions turistiques

Continguts:

1. Conceptualitzacié de turisme

1.1 Definici6 de turisme.

1.2 Dimensi6 geografica i economica del turisme.

1.3 Tipologia de turisme. Caracteristiques principals.

1.4 Impacte del turisme al medi ambient. Turisme sostenible.
1.5 Turisme Low-cost vs. tradicional.

2. L'oferta turistica:

2.1 L’oferta turistica: elements i estructura basica.

2.2 Empreses d’allotjaments turistics. Les empreses de turisme rural.
2.3 Intermediaris turistics.

2.4 Les empreses i institucions del sector turistic.

3. La demanda turistica

3.1 Factors que influeixen en el comportament del consumidor.

3.2 El consumidor de l'oferta turistica i les seves caracteristiques.

3.3 Tipologies de consumidors.

3.4 Motivacions de la demanda turistica.

3.5 Tendeéncies actuals de la demanda turistica.

3.6 Valoraci6 de la importancia de coneixer la clientela com a element dinamitzador de
la demanda.

4. Fonaments i elements de les relacions publiques en I'ambit turistic:

4.1 Definicié, fonaments i principis de les relacions publiques.

4.2 Protocol social. Les formes en el tracte social. El saber ser i saber estar.
4.3 La imatge corporativa.

4.4 Elements i tipus d'imatge: imatge real i projectada.
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4.5 El valor de la imatge corporativa.

Moduls de formacié professional comuns a tots els perfils

Modul: Formacié en centres de treball
Codi: MFCT
Durada: 180 hores

Resultats d’aprenentatge i criteris d’avaluacié

1. Identifica I'estructura, I'organitzacio 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:

1.1 Identifica les caracteristiques generals de 'empresa, centre o establiment i
I'organigrama i les funcions de cada area.

1.2 Identifica els procediments de treball en el desenvolupament de I'activitat.

1.3 Identifica les competéncies dels llocs de treball en el desenvolupament de
I'activitat.

1.4 Identifica I'entorn de 'empresa, tipus de clients i proveidors.

1.5 Identifica les activitats de responsabilitat social de I'empresa, centre o servei
envers l'entorn.

1.6 Identifica els canals de comunicacié més frequients en 'empresa o establiment.
1.7 Relaciona avantatges i inconvenients de I'estructura de 'empresa o establiment
davant d’altres tipus d’organitzaci6 relacionades.

1.8 Identifica el conveni col-lectiu o el sistema de relacions laborals al qual s’acull
'empresa o establiment.

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

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

Criteris d’avaluacio:

2.1 Compleix I'horari de treball.

2.2 Mostra una presentacio i higiene personal correcta.

2.3 Es mostra responsable en les tasques assignades.

2.4 S’adapta als canvis de les tasques assignades.

2.5 Valora les seves activitats professionals en el lloc de practiques.

2.6 Manté i deixa organitzat el seu lloc de treball.

2.7 Té cura dels materials, equips de treball i eines que utilitza en la seva practica
diaria.

2.8 Manté una actitud clara de respecte vers el medi ambient.

2.9 Es coordina amb el personal del seu equip on fa les practiques.
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2.10 Estableix una comunicacio i relacio correcta amb el personal de 'empresa o
establiment.

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

Criteris d’avaluacio:

3.1 Realitza les tasques segons els procediments establerts.

3.2 ldentifica les caracteristiques particulars dels mitjans de produccié, equips i eines.
3.3 Aplica i segueix les normes de riscos laborals en 'activitat professional.

3.4 Fa Us dels equips de protecci6 individual segons activitat de I'especialitat que
cursa.

3.5 Entén, interpreta i expressa la informacié amb la terminologia i els mitjans propis
de lactivitat.

Activitats formatives de referéncia:

1. Activitats formatives de referéncia relacionades amb tasques basiques d’atencié al
client.

1.1 Comunicacié amb els clients o usuaris amb to, volum i ritme de veu adequats.

1.2 Recepcid i canalitzacié de trucades dels clients o usuaris per a la transmissié
d’informacio, resposta i orientacié basica dels serveis o productes de I'empresa.

1.3. Realitzacié de campanyes informatives o de promocié de productes o serveis,
segons els protocols establerts.

1.4. Us de terminologia propia de la professié en I'atencié basica en serveis de
seguiment de venda i postvenda.

1.5 Atenci6 i derivacio de possibles reclamacions dels clients.

1.6 Identificaci6 i confecci6 de notificacions, avisos i altres tipus de documents interns
relacionats amb les tasques basiques d’atencio al client.

2. Activitats formatives de referéncia relacionades amb tasques basiques de
marqueting i relacions publiques.

2.1 Col-laboraci6 en la planificaci6 i gestié del marqueting d’'una empresa o
organitzacio.

2.2 ldentificaci6 dels elements claus en la planificaci6 i gestié del marqueting digital,
aixi com en la participacio de la gestié d’ espais digitals de marqueting en linia.

2.3 Col-laboraci6 en l'organitzacié d’esdeveniments pel que fa a la programacio,
difusié i gestid d’espais, recursos i proveidors .

2.4 Identificacié de les normes de protocol en la celebraci6é d’esdeveniments.

2.5. Us de terminologia propia de la professio del marqueting i organitzacio
d’esdeveniments.

3. Activitats formatives de referencia relacionades amb tasques basiques de turisme i
esdeveniments.

3.1 Col-laboracié en la implantacié d’'un pla de marqueting o promocional.
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3.2 Participacio en accions concretes de promocio.

3.3 Distribucié de la informaci6 i ofertes a possibles clients potencials.

3.4 Participacio en programes de promocio i comunicacio, identificant-ne els canals de
distribucio, per donar a coneixer I'oferta de 'empresa al mercat.

3.5 Atenci6 al client per donar resposta a les seves sol-licituds o reclamacions
assegurant-ne la satisfaccio6 i la qualitat dels serveis.

3.6 Col-laboracio en la supervisié de tot tipus d’actes i esdeveniments.

3.7 Gestio de la reserva i confirmacio dels serveis contractats per a 'esdeveniment o
acte protocol-lari.

3.8 Col-laboracié en el disseny i producci6 del material grafic necessari.

Modul: Projecte integrat
Codi MPI
Durada: 40 hores (transversals)

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:

1.1 Realitza les activitats seguint pautes tedriques apreses per a la posada en marxa
el projecte

1.2 Identifica les necessitats del projecte.

1.3 Identifica les fases del projecte

1.4 Amplia coneixements i fa recerca d’informacio per realitzar el projecte, si s’escau.
1.5 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 maxim la
vinculacié amb I'entorn productiu, el treball en contextos reals i 'exposicio i difusié del
treball a I'exterior.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Sap escoltar i rebre instruccions en benefici del projecte i del grup de treball.
2.2 Sap treballar de manera autbnoma quan ho requereix el projecte.

2.3 Acaba les tasques encomanades de manera correcta.

2.4 Sap treballar en equip i valora la feina dels altres

2.5 Respecta els temps de les fases del projecte.

2.6 Es mostra actiu i amb interés per acabar el projecte en el temps marcat.

Continguts:

1. Organitzacio d’un projecte en un ambit real de feina:
1.1 Planificacio de les fases del PI

1.2 Treball en equip.

1.3 Autonomia en el treball.
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1.4 Capacitat en el treball.
1.5 Compromis.
1.6 Respecte per la diversitat d’opinions.

Modul: Formacio basica en prevencio de riscos laborals
Codi: MPRL
Durada: 35 hores

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:

1.1 Valora la importancia de la cultura preventiva en tots els ambits i activitats de
lempresa.

1.2 Relaciona les condicions laborals amb la salut del treballador.

1.3 Classifica els factors de risc en I'activitat i els seus danys.

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

1.5 Identifica les condicions de treball amb significaci6 per a la prevencio en els
entorns de treball relacionats amb el perfil professional.

2. Aplica mesures de prevenci6 i protecci6 individual i col-lectiva, determinant les més
adequades a les tasques i funcions d’aquest perfil professional.

Criteris d’avaluacio:

2.1 Determina les técniques de prevencio i de protecci6 individual i col-lectiva que
s’han d’aplicar per evitar els danys en el seu origen i minimitzar les seves
consequéncies en cas que siguin inevitables.

2.2 Analitza el significat i 'abast dels diferents tipus de senyalitzaci6 de seguretat.

2.3 Identifica els protocols d’actuaci6é en cas d’emergéncia.

2.4 Identifica la composicio i I's de la farmaciola de 'empresa.

2.5 Identifica 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.

Continguts:

1. Avaluacié de riscos professionals.

1.1 L’avaluaci6 de riscos en 'empresa com a element basic de I'activitat preventiva.
1.2 Importancia de la cultura preventiva en totes les fases de 'activitat professional.
1.3 Efectes de les condicions de treball sobre la salut.

1.4 Risc professional. Analisi i classificacié de factors de risc.

1.5 Riscos generics en el seu sector professional.

1.6 Determinaci6 dels possibles danys per a la salut dels treballadors que poden
derivar-se de les situacions de risc detectades en el seu sector professional.

2. Aplicacié de mesures de prevencio i proteccio en I'empresa.

19



2.1 Identificacio de les mesures de prevencio i proteccio individual i col-lectiva.
2.2 Interpretacio de la senyalitzacio de seguretat.

2.3 Consignes d’actuacio davant d’una situacié d’emergéncia.

2.4 Protocols d’actuacié davant d’'una situacié d’emergencia.

2.5 Identificaci6 dels procediments d’atencié sanitaria immediata.
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