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ANNEX |
I. IDENTIFICACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT
Denominaci6: Activitats auxiliars de comerg
Codi: COMT0211
Familia professional: Comerg i marqueting
Area professional: Compravenda
Nivell de qualificaci6 professional: 1
Qualificacio professional de referencia:
COM412_1 Activitats auxiliars de comerg (RD 1179/2008, de 11 de juliol).

Relacié d'unitats de competéncia que configuren el certificat de
professionalitat:

UC1327_1: Realitzar operacions auxiliars de reposicio, disposicio i condicionament
de productes al punt de venda.

UC1326_1: Preparar comandes de forma eficag i eficient d'acord amb els
procediments establerts.

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

UC1329_1: Proporcionar atencio i informacio operativa, estructurada i protocol-litzada
al client.

Competéncia general:

Realitzar activitats auxiliars de reposicié i condicionament al punt de venda i en el
repartiment de proximitat, seguint les instruccions i els criteris establerts, utilitzant
l'equip necessari, respectant les normes de seguretat i salut, i prestant, en cas
necessari, atencio i informacio protocol-litzada i estructurada al client al punt de
venda o en el servei de repartiment de proximitat.

Entorn professional:

Ambit professional:

Desenvolupa les seves funcions en establiments comercials: botigues, supermercats i
hipermercats, per compte d'altri, o propi en el cas del repartiment de proximitat,
seguint les instruccions rebudes i sota la supervisiéo directa d'un responsable de
I'establiment o repartiment comercial.

Sectors productius:

En el sector del comer¢ i, en concret, en el comer¢ majorista i detallista,
supermercats, grans superficies comercials i centres de distribucié comercial.
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Ocupacions i llocs de treball relacionats:

9820.1011 Reposadors/ores d'hipermercat.

9820.1011 Reposador/a.

9433.1026 Repartidors/ores de proximitat, a peu.

9700.1010 Embaladors/ores, empaquetadors/ores, etiquetadors/ores a ma,
preparadors/ores de comandes.

Auxiliar de dependent/a de comerg.

Durada de la formaci6é associada: 270 hores
Relaci6é de moduls formatius i d'unitats formatives:

MF1327_1: Operacions auxiliars al punt de venda (90 hores).

MF1326_1: (Transversal) Preparacié de comandes (40 hores).

MF1328_1: Manipulacié i moviments amb transpalets i carretons de ma (50 hores).
MF1329_1: Atencio basica al client (50 hores).

MP0406: Modul de practiques professionals no laborals d'activitats auxiliars de
comerg (40 hores).

II. PERFIL PROFESSIONAL DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT

El perfil professional del certificat de professionalitat es defineix per la qualificacié
professional i/o per les unitats de competéncia del Cataleg Nacional de Qualificacions
Professionals que aquest tingui de referéncia. Inclou les realitzacions professionals
(RP) i els criteris de realitzacié (CR) de cadascuna de les unitats de competéncia que
conformen el certificat de professionalitat.

Aquesta informacié es pot consultar, en catala, al Cataleg de Qualificacions
Professionals de Catalunya publicat al web de I'Institut Catala de Qualificacions
Professionals, a http://aplitic.xtec.cat/e13_cfp_icqp/menulnici.do.

ll. FORMACIO DEL CERTIFICAT DE PROFESSIONALITAT MODUL FORMATIU 1
Denominacié: Operacions auxiliars al punt de venda.
CODI MF1327_1
Nivell de qualificaci6 professional: 1
Associat a la unitat de competéncia

UC1327_1: Realitzar operacions auxiliars de reposicio, disposicio i condicionament de
productes al punt de venda.

Durada: 90 hores
Capacitats i criteris d'avaluacio
C1: Diferenciar els sistemes i les zones habituals de distribuci6é i organitzacié de

productes en diferents tipus de superficies comercials.
CE1.1 Identificar els elements de les zones de les superficies comercials i
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diferenciar la zona de vendes, la zona de magatzem, les zones de recepcio i
descarrega i altres zones auxiliars, identificant els processos que es duen a terme
en cadascuna.

CE1.2 Explicar els criteris d'organitzacié i distribucié de productes en la
superficie comercial de diferents tipus d'establiment i les seves diferents zones.
CE1.3 Diferenciar les caracteristiques de les zones fredes i calentes de diferents
tipus d'establiments comercials.

CE1.4 Relacionar les diferents seccions de diferents tipus d'establiments
comercials segons criteris de classificacié o categoria de productes de gran
consum: alimentaris i no alimentaris.

CE1.5 A partir de diferents plans d'establiments comercials, convenientment
caracteritzats, localitzar almenys:

— Les seccions existents.

— Els passadissos i les zones de pas.

— El servei d'administracio i el magatzem.

— La zona d'entrada i de sortida.

— La zona de caixa.

— Altres.

CE1.6 Indicar els avantatges de l'ordre i la neteja al punt de venda i I'aplicacio de
les normes d'higiene i organitzacio a les superficies comercials.

C2: Muntar els elements i expositors utilitzats habitualment per a I'animacio,
I'exposicio i la presentacio de productes al punt de venda, seguint les instruccions i
aplicant criteris comercials, ordre i neteja.
CE2.1 Diferenciar els diversos tipus de mobiliari i elements que s'utilitzen
habitualment en I'exposicio dels productes als establiments comercials:
expositors, prestatgeries, illes, gondoles, cartells, dispositius de preus,
promocions o qualsevol altre element de marxandatge.
CE2.2 Descriure les caracteristiques i funcions dels expositors i elements
utilitzats per a la presentacié de diferents assortits de productes en una superficie
comercial, degudament caracteritzada i amb un determinat senyal d'identitat
corporativa.
CE2.3 Detallar les variables basiques del comportament del client al punt de
venda en relaci6 amb la situacid i col-locaci6 del mobiliari, elements
promocionals, ubicacio i recol-locacio dels productes en la primera linia.
CE2.4 Explicar la necessitat d'actualitzar la informacié continguda en etiquetes,
cartells i fullets informatius o publicitaris en una superficie comercial.
CE2.5 Partint d'un suposit practic en qué es caracteritza degudament una
superficie comercial, diferenciar:
— EI mobiliari: gondoles, prestatgeries, expositors, vitrines o qualsevol altre
mobiliari existent.
— Les normes aplicades per a la distribucio de I'equip i els elements mobiliaris.
— L'equip de seguretat existent.
CE2.6 Diferenciar les mesures de prevencio de riscos laborals i els elements de
proteccié que cal utilitzar en el procés de muntatge de mobiliari a les superficies
comercials.
CE2.7 A partir de les instruccions de muntatge d'un expositor o mobiliari
comercial senzill, muntar els elements utilitzant adequadament els estris
necessaris i complint:
— Les normes i instruccions rebudes.
— Les instruccions de muntatge del fabricant.
— Les normes i mesures en matéria de seguretat i prevencio de riscos laborals.
CE2.8 En un suposit practic de col-locaci6 de prestatgeries, expositors i
cartelleria en una superficie comercial préviament definida, col-locar els diferents
equips, materials i suports de cartells en el lloc adequat i aplicant els criteris
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establerts pel fabricant i les instruccions de muntatge.

CE29 A  partir de diferents propostes d'aparador convenientment

caracteritzades:

— |dentificar els materials, eines, accessoris i elements d'animacié existents.

— Assenyalar els passos i el procés d'elaboracié i muntatge.

— Simular el muntatge d'aquests elements de I'aparador seguint les instruccions i
els passos identificats.

C3: Col‘locar diferents tipus de productes en prestatgeries, expositors o mobiliari
especific del punt de venda a partir d'instruccions escrites, grafiques o planogrames
respectant les caracteristiques dels productes i les normes de seguretat, higiene
postural i prevencio de riscos.

CE3.1 Explicar les funcions i la necessitat de procedir a la reposicid, el

proveiment, la col-locacié i la disposicié de productes al lineal o punt de venda,

diferenciant almenys l'increment de les vendes i la rendibilitat de [I'activitat
comercial, les pérdues per trencaments d'estocs o d'altres.

CE3.2 Detallar les consequiéncies i la importancia de la reposici6 i rotacio dels

productes al seu lloc d'ubicacié, controlant la data de caducitat, el lot o altres

criteris, promocio, ofertes del dia, entre d'altres.

CE3.3 Diferenciar els criteris i parametres, fisics i comercials, utilitzats

habitualment en la col-locacié i la recol-locacio dels productes en la primera linia

als diferents nivells i zones del lineal, i la forma d'exposicié.

CE3.4 Explicar la importancia de la recol-locacié dels productes en la primera

linia i la col-locacié en el frontal del lineal, i la necessitat d'optimitzar I'espai tenint

en compte la complementarietat dels productes i I'espai disponible.

CE3.5 En un suposit practic convenientment detallat en qué es donen

instruccions per escrit o grafiques per reposar diferents tipus de productes:

— Seleccionar amb exactitud els productes que conté 'ordre de treball.

— Identificar el lloc i la disposicié dels productes a partir de les dades que conté
I'ordre de treball, el planograma, la fotografia o el grafic del lineal i I'etiqueta del
producte.

— Determinar I'equip i les normes de manipulacio dels productes necessaris per
reposar el producte en condicions de seguretat, higiene i salut.

— Simular la col-locacio dels productes en el lineal interpretant amb eficacia,
rapidesa i certesa les instruccions de col-locacio rebudes.

— Utilitzar amb destresa I'equip d'identificacio i etiquetatge (pistola laser i PDA,
entre d'altres) per llegir els codis de barres de les etiquetes dels productes.

CE3.6 Detallar les normes de manipulacié manual i higiene postural de la

col-locacio de productes de forma manual al punt de venda.

CE3.7 Identificar les lesions i els riscos per a la salut més habituals en la

reposicio i col-locacio, repetitiva i manual, de carregues.

C4: Manipular amb desimboltura i eficacia els equips de localitzacid, etiquetatge i
recompte i els dispositius de seguretat de productes respectant les instruccions del
fabricant.
CE4.1 Identificar els mitjans i I'equip de manipulacio i identificacio de productes
utilitzats en la reposicio, identificacié i localitzacié de productes: pistola laser,
PDA, transpalet o d'altres.
CE4.2 Diferenciar les caracteristiques i la funcionalitat dels equips
d'identificacio i localitzacié de productes al punt de venda.
CE4.3 Descriure els avantatges de la implantacié de sistemes de localitzacio i
etiquetes intel-ligents al punt de venda.
CE4.4 Relacionar les variables que fan augmentar el risc de furt en determinats
productes i llocs del punt de venda, i els sistemes de seguretat i antirobatori
utilitzats habitualment per al control en el sector de la distribucié comercial.
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CE4.5 En un punt de venda convenientment caracteritzat, simular I'is de I'equip
d'identificacid/pistola laser i PDA, entre d'altres, per llegir els codis de barres de
les etiquetes dels productes.

CE4.6 A partir de diferents casos d'etiquetes i codis de barres de productes,
interpretar la informacié continguda sobre la manipulacié i conservacio,
diferenciant almenys:

— El lot.

— El punt d'origen.

— El punt de destinacié.

— Les condicions de conservacio.

— La data de rotacié i caducitat, entre d'altres.

CE4.7 A partir d'un sup0sit de recompte de productes d'un punt de venda
convenientment caracteritzat, simular el recompte i determinar els totals d'unitats
per productes comptabilitzant visualment i utilitzant I'equip de comptatge.

C5: Aplicar tecniques d'empaquetatge i presentacié atractiva, en funcid de les
caracteristiques de diferents tipus de productes i objectius comercials, utilitzant els
materials necessaris de forma eficient.

CE5.1 Descriure els passos i les técniques basiques d'empaquetatge i

embalatge de productes amb caracter comercial.

CE5.2 Distingir els mitjans necessaris per aplicar les técniques basiques

d'empaquetatge de diferents tipus de productes.

CE5.3 Indicar la importancia de I'empaquetatge dels productes en relacié amb

la venda i la imatge que es pretén transmetre al client.

CE5.4 Identificar els diferents tipus de materials, paquets i embalatges utilitzats

habitualment segons la finalitat de I'empaquetatge, el tipus de producte, les

caracteristiques i la imatge comercial que es pretén transmetre.

CE5.5 Diferenciar les caracteristiques de les diferents técniques

d'empaquetatge per a determinats productes segons la seva forma o el seu

volum.

CE5.6 Argumentar la importancia de realitzar I'empaquetatge, de forma

ordenada i eficient, optimitzant el material necessari.

CEb5.7 Indicar els avantatges de disposar d'un lloc de treball net i ordenat per a

I'empaquetatge de productes.

CE5.8 A partir d'unes pautes sobre la imatge que es vol transmetre en

I'empaquetatge de productes de diferents caracteristiques i formes:

— Distingir les caracteristiques del producte que determinen una forma o técnica
d'empaquetatge diferent.

— Seleccionar el tipus i la quantitat de material per embalar eficagment el producte
segons les seves caracteristiques.

— Aplicar eficagment les técniques d'empaquetatge en productes amb diferents
formes, utilitzant el material seleccionat previament i minimitzant els residus
generats.

— Simular la presentacio del producte acabat.

C6: Aplicar criteris i procediments d'organitzacié i manteniment de l'ordre i la neteja
propis i del punt de venda, utilitzant el material i I'equip de neteja necessaris.
CE6.1 Identificar els productes i estris de neteja utilitzats en les operacions de
neteja i manteniment d'establiments comercials, tenint en compte els diferents
materials, la seva composicio i les normes higienicosanitaries.
CE6.2 Associar els diferents tipus de residus i elements d'un sol Us generats en
un establiment comercial i susceptibles de reciclatge amb el contenidor adequat.
CE6.3 A partir d'un cas practic de punt de venda/seccio desordenat i brut,
proposar diferents accions de neteja i manteniment dels lineals, mobiliari, local i
aparadors, entre d'altres, aplicant les normes higienicosanitaries i de prevencio de
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riscos laborals.

CE6.4 Argumentar la importancia de l'ordre i la neteja al punt de venda per a la

imatge de I'establiment que es transmet al client i la importancia del compliment

de les normes i mesures d'higiene.

CE6.5 En un suposit practic per a un establiment comercial amb un assortiment

de productes determinat definit préviament:

— Netejar i condicionar els lineals, les prestatgeries i els expositors per a la
col-locacio dels productes.

— Separar els residus i elements d'un sol Us generats segons les seves
caracteristiques per tal de reciclar-los.

CE6.6 Valorar la imatge dels treballadors com a representants de l'empresa

davant del client final.

Sumari

1. Estructurai tipus d'establiments comercials.
— Concepte i funcions.
— Caracteristiques i diferéncies.
— Tipus de superficies comercials:
— Per ubicacio.
— Per grandaria.
— Per productes.

2. Organitzacio i distribucié dels productes.
— Zones fredes i calentes.
— Disseny:
— Per zones:
m Vendes.
m Magatzem.
m Recepcié i descarrega.
m Auxiliars.
— Per productes:
— Alimentaris.
— No alimentaris.

3. Técniques d'animacio6 del punt de venda.
— Tecniques fisiques d'equipament:
— Capcaleres.
— Piles.
— Contenidors.
— llles.
— Técniques psicologiques:
— Regals publicitaris.
— Premis a la fidelitat.
— Mostres.
— Cupons.
— Reemborsaments.
— Premis.
— Descomptes.
— Tecniques d'estimul:
— Mitjans audiovisuals.
— Creaci6 d'ambients.
— Técniques personals.

4. Mobiliari i elements expositius.
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— Tipologia i funcionalitat.
— Caracteristiques.
— Eleccié.
— Ubicacio:
— Recta.
— Espiga.
— Lliure.
— Oberta.
— Tancada.
— Manipulacio i muntatge.

5. Col-locaci6 dels productes.
— Funcions.
— Lineals. Recol-locacio dels productes en la primera linia.
— Nivells d'exposicio.
— Necessitats i criteris:
— Reposicio.
— Rotacié.
— Proveiment.
— Col‘locacié.
— Etiquetatge.
— ldentificacio de productes: Interpretacio de les dades.
— Condicionament de lineals, prestatgeries i expositors.
— Rendibilitat de I'activitat comercial.

6. Tecniques d'empaquetatge comercial de productes.
— Tipus i finalitat de I'empaquetatge.
— Técniques d'empaquetatge.
— Caracteristiques dels materials.
— Utilitzacié i optimitzacié de materials.
— Col‘locacié de guarniments adequats per a cada campanya i tipus de producte.
— Plantilles i acabats.
— Requisits del lloc de treball.
— Gesti6 de residus.
— Envasos.
— Embalatges.
— Assimilables a residus domeéstics.

7. Prevencio d'accidents i riscos laborals en les operacions auxiliars al punt de
venda.
— Prevencio en activitats d'organitzacio, reposicid, condicionament i neteja del
punt de venda.
— Higiene postural:
— Elements eléctrics.
— Productes de neteja.
— Altres.
— Prevencio aplicable a operacions de muntatge i elements expositors:
— Accidents per caigudes.
— Us d'escales.
— Cops en prestatgeries.
— Riscos eléctrics.
— Portes.
— Altres.
— Normes de manipulacié de productes i higiene postural:
— Identificacio de lesions i riscos.
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— Recomanacions basiques per a la prevencio de lesions.
— Equips de protecci6 individual:

— Caracteristiques i avantatges.

— Us i manteniment.

MODUL FORMATIU 2

Denominacié: PREPARACIO DE COMANDES.
Codi: MF1326_1

Nivell de qualificacié professional: 1

Associat a la unitat de competéncia:

UC1326_1: Preparar comandes de forma eficag i eficient d'acord amb els
procediments establerts.

Durada: 40 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: Interpretar la informaci6 continguda en ordres de comanda de naturalesa diferent
o de tipus diferents d'empreses o magatzems, tant de caracter comercial com
industrial.
CE1.1  Descriure els documents propis de les comandes en tipus diferents
d'empreses de distribucié comercial, emmagatzematge o industrials, diferenciant-
hi almenys:

— Full de comanda.

— Albara.

— Ordre de repartiment.

— Llista de paqueteria o document de transport, o d'altres.

CE1.2 Distingir les fases i diferéncies d'un procés de preparacié de comandes
en un comerg, una botiga o una gran superficie, en una empresa de serveis de
magatzem i logistica i en una empresa industrial.

CE1.3 A partir de diferents suposits de preparaci6 de comandes amb
documents incomplets:

— Argumentar les implicacions de l'existéncia d'errors o la manca de dades en
la realitzaci6 efectiva de la comanda.

— Emplenar correctament, de manera ordenada i sense ratllar res, tots els
apartats necessaris.

CE1.4 A partir de les dades contingudes en diferents suposits d'ordre de
comanda, llista de paqueteria o albara d'entrega:

— Classificar els tipus de productes i les condicions establertes per preparar-
los: unitat de comanda, quantitat, nUmero i referéncia dels productes o
mercaderies, entre d'altres.

— Agrupar els productes segons la seva correspondéncia o les seves
caracteristiques.

— Argumentar les implicacions de l'existéncia d'errors o la manca de dades en
la realitzaci6 efectiva de la comanda.

CE1.5 Detallar els avantatges de registrar i documentar els fluxos d'informacio
derivats de la preparacio de comandes per al control, la tragabilitat i el proveiment
de productes.

CE1.6 En un suposit practic de transmissid de dades per radiofreqiiéncia
degudament caracteritzat, fer anar un equip portatil de transmissié de dades PDA
o d'un altre tipus.
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C2: Interpretar la simbologia i les recomanacions basiques en la manipulacié manual,
la conservacio i I'embalatge de comandes de mercaderies o productes de naturalesa
diferent.
CE2.1 Descriure la simbologia basica de la manipulacié i I'embalatge de
productes basics de gran consum, d'alimentacié i no d'alimentacio, o d'altres.
CE2.2 Descriure els danys o desperfectes que poden patir les mercaderies o
els productes en manipular-los o col-locar-los en la comanda o la unitat de
carrega quan no es compleixen les normes i recomanacions de manipulacié
contingudes a I'etiqueta.
CE2.3 Raonar les exigéncies que suposa una actitud de prevencié i seguretat en
la manipulaci6 de mercaderies de caracteristiques diferents, la necessitat de
complir les normes de manipulacié i conservacio, especialment en el cas de
mercaderies perilloses, i les implicacions que comporta no adoptar-les.
CE2.4 Explicar la importancia de la posicio de la mercaderia/paquet en el paquet
o la unitat de carrega i de la simbologia que la determina.
CE2.5 |Interpretar els simbols utilitzats habitualment en I'embalatge dels
productes com a orientacioé per a la manipulacio i seguint, per exemple, la norma
ISO 780:1999, les recomanacions de I'Associacidé Espanyola de Codificacio
Comercial (AECOC) per a la logistica, o RAL, entre d'altres.
CE2.6 En un cas practic degudament caracteritzat:

— Interpretar la simbologia necessaria per a la presentacio i les
recomanacions de condicionament i manipulacié dels paquets i les
mercaderies o els productes en funcio de les seves caracteristiques.

— Descriure les actuacions que cal emprendre com a consequléncia d'aquesta
simbologia o pictograma de moviment/manipulacio.

C3: Aplicar les mesures i normes de manipulacio en el pesatge i condicionament de les
comandes, de forma manual i fent servir l'equip de manipulacio habitual en la
preparacié de comandes, d'acord amb unes ordres i amb les recomanacions i la
normativa de seguretat, higiene i salut.
CE3.1 Explicar els riscos sobre la salut de determinades postures i accidents
propis de la manipulacié manual de productes o mercaderies.
CE3.2 Descriure els riscos de manipulacié de diferents tipus de productes o
mercaderies perilloses, pesants, peribles, congelats i aliments, entre d'altres.
CE3.3 A partir de diferents ordres de comanda, ordenar les mercaderies o els
productes segons les instruccions i tenint en compte la seva naturalesa i
complementarietat.
CE3.4 En diferents casos practics d'ordres de comandes perfectament definits,
simular la preparacié de la comanda:

— Seleccionar les mercaderies o els productes que conformen la comanda i
diferenciar-ne el nombre, la quantitat i les caracteristiques o la qualitat de la
comanda que s'ha de preparar.

— Organitzant les mercaderies o els productes en una caixa o unitat de
comanda de manera ordenada, rapida i efectiva aprofitant Optimament
I'espai disponible.

— Utilitzar adequadament I'equip de protecci6 individual i de manipulacié.

CE3.5 A partir de diferents suposits clarament definits, simular la realitzacié de
les operacions de manipulacié manual de mercaderies o productes utilitzant els
equips de proteccio individual i aplicant les normes basiques de prevencio de
riscos laborals:

— En postura dreta: a prop del tronc, amb l'esquena dreta, evitant girs i
inclinacions i fent aixecaments suaus i espaiats.

— En el desplagament vertical d'una carrega: entre I'algada de les espatlles i la
de mitja cama, ajudant-se de taules elevadores si cal.

* Kk
*
* *
*
ok K
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— Per a la manipulacié d'una carrega amb el centre de gravetat descentrat:
amb el costat més pesant a prop del cos.
— Per a la col'locacid en prestatgeries baixes: en posicid agenollada,
mantenint I'esquena dreta.
CE3.6 A partir de diferents suposits clarament definits, realitzar les operacions
de manipulacié manual de mercaderies fent Us dels equips de proteccié individual
i aplicant les normes de prevencio de riscos laborals:
— En postura dreta: a prop del tronc, amb l'esquena dreta, evitant girs i
inclinacions i fent aixecaments suaus i espaiats.
— En el desplagament vertical d'una carrega: entre I'algada de les espatlles i la
de mitja cama, ajudant-se de taules elevadores si cal.
— Per a la manipulacioé d'una carrega amb el centre de gravetat descentrat:
amb el costat més pesant a prop del cos.
— Per a la col-locacid6 en prestatgeries baixes: en posicié agenollada,
mantenint I'esquena dreta.

C4: Realitzar diferents tipus de preparacié de comandes i embalatge, tant de forma
manual com amb l'equip d'embalatge, aplicant els criteris d'etiquetatge, pes, volum i
visibilitat dels productes o les mercaderies a partir de diferents ordres de comanda.
CE4.1  Descriure els passos i procediments de la preparacio de comandes:
seleccid, agrupament, etiquetatge i presentacié final.
CE4.2 Enumerar les caracteristiques dels principals tipus d'envasos, embalatges
i sistemes de paletitzacid, i relacionar-les amb les caracteristiques fisiques i
tecniques dels productes o les mercaderies.
CE4.3 Distingir les diferents unitats de manipulaci6 o carrega utilitzades
habitualment, aixi com la comercialitzacio i venda de productes o mercaderies.
CE4.4 Descriure la funcionalitat i utilitat dels principals procediments d'agrupacio
de productes o mercaderies, tant posteriors a les manipulacions com durant el
transport.
CE4.5 Enumerar els tipus normalitzats d'unitats de manipulacid, pales i sistemes
d'embalatge més habituals en el transport de carregues o paquets.
CE4.6 Valorar la importancia de minimitzar i reduir els residus en I'embalatge de
comandes.
CE4.7 En diferents casos practics d'ordres de comandes perfectament definits,
simular la preparacié de la comanda utilitzant:
— El tipus d'embalatge en la quantitat i forma establertes.
— Els procediments d'agrupament més idonis segons la unitat de comanda.
— L'equip d'embalatge, etiquetatge i pesatge adequat.
— Aplicant les mesures i normes de seguretat, higiene i salut establertes i
retirant els residus generats en la preparacio i embalatge.
CE4.8 A partir de diferents casos d'ordre de comanda de mercaderies o
productes a granel, amb especificacié d'unitats de mesura i pes diferents, pesar o
mesurar les quantitats sol-licitades a la comanda:
— Manipular amb precisio el pesatge i el recompte manual o mecanic.
— Efectuar el pesatge respectant la simbologia i les recomanacions de
manipulacio de les mercaderies o productes.

Sumari

1. Operativa de la preparacié de comandes.
— Caracteristiques i necessitat de la preparacié de comandes en tipus
diferents d'empreses i activitats.
— Consideracions basiques per a la preparacié de la comanda.
m Diferenciacio d'unitats de comanda i de carrega.
m Tipus de comanda.
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m Unitat de comanda i embalatge.
m  Optimitzacio de la unitat de comanda i temps de preparacié de la
comanda.
— Documentacio basica en la preparacié de comandes.
m Documentacio habitual.
m Sistemes de seguiment i control informatic de comandes.
m Control informatic de la preparacié de comandes.
m Tragabilitat: concepte i finalitat.
— Registre i qualitat de la preparacié de comandes.
m Verificacié de la comanda.
m  Fluxos d'informacio en les comandes.
m Codificacié i etiquetatge de productes i comandes.
m  Control i registre de qualitat en la preparacié de comandes: exactitud,
veracitat i normes de visibilitat i llegibilitat d'etiquetes.

2. Sistemes i equips en la preparacié de comandes.

— Equips de pesatge, manipulacio i preparacié de comandes.

— Meétodes habituals de preparacié de comandes:
= Manual.
m  Semiautomatic.
= Automatic.
m Picking per veu.

— Sistemes de pesatge i optimitzacié de la comanda.
m Equips utilitzats habitualment en el pesatge i la mesura de les
comandes.
m Unitats de volum i de pes: interpretacid.

— Consideracio de técniques i factors de carrega i estiba en les unitats de
comanda.
m Factors operatius de l'estiba i carrega.
m Distribucio de carregues i aprofitament de I'espai.
m Coeficient o factor d'estiba: interpretacio i aplicacioé a la preparacié de
comandes.
m Mercaderies a granel.

— Pesatge, col-locacid i visibilitat de la mercaderia en la preparacié de tipus
de comandes diferents.
m Usos i recomanacions basiques en la preparacié de comandes.
m Col-locacio i disposicié de productes o mercaderies en la unitat de
comanda.
m  Complementarietat de productes o mercaderies.
m Conservacio i manipulacioé de productes o mercaderies.

3. Envasos i embalatges.
— Presentacio i embalatge de la comanda per al transport o lliurament.
m Consideracions previes.
m Embalatge primari: envas.
m Embalatge secundari: caixes.
m Embalatge terciari: palets i contenidor.
— Tipus d'embalatge secundari:
m Safata.
Box palet.
Caixa dispensadora de liquids.
Caixa envoltant o wrap-around.
Caixa expositora.
Caixa de fons automatic.
Caixa de fons semiautomatic.
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m Caixa de fusta.
m Caixa de plastic.
m Caixa amb reixeta incorporada.
m Caixa amb tapa.
m Caixa de tapa i fons.
m Caixa de solapes.
m Cistella.
m Estoig.
m Film plastic.
m Platé agricola.
m Sac de paper.
Altres elements de I'embalatge:
m Cantonera.
m Condicionador.
m Separador.
— Mitjans i procediments d'envasament i embalatge.
— Operacions d'embalatge manual i mecanic:
m Consideracions prévies: dimensio, nombre d'articles o envasos.
m  Empaquetatge.
m FEtiquetatge.
m Precintament.
m Senyalitzacio i etiquetatge de la comanda.
— Control de qualitat: visibilitat i llegibilitat de la comanda o mercaderia.
m Recomanacions de I'AECOC i simbologia habitual.
- Us eficag i eficient dels embalatges: reduir, reciclar i reutilitzar.

4. Seguretat i prevenci6 d'accidents i riscos laborals en la manipulacié i

preparacié de comandes.

— Fonaments de la prevencio de riscos i higiene postural en la preparacié de
comandes.
m Accidents i riscos habituals en la preparacié de comandes.

— Recomanacions basiques en la manipulacié manual de carregues i
exposicio a postures forcades.
m Senyalitzaci6 de seguretat.
m Higiene postural.
m Equips de proteccié individual.
m Actituds preventives en la manipulacié de carrega.

— Interpretacio de la simbologia basica en la presentacio i manipulacié de
productes o mercaderies.

MODUL FORMATIU 3

Denominacié: MANIPULACIO | MOVIMENTS AMB TRANSPALETS | CARRETONS
DE MA.

Nivell de qualificacié professional: 1
Codi: MF1328_1
Associat a la unitat de competéncia:

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

* Kk
*
* *
*
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Durada: 50 hores
Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: Diferenciar les funcions i caracteristiques dels equips de treball mobils,
transpalets, manuals i eléctrics, i carretons de ma utilitzats habitualment en la
manipulacio i els moviments de productes.
CE1.1 Identificar els diferents equips de treball mobil per al desplagament de
productes en la superficie comercial i en el repartiment a domicili: transpalets
manuals o eléctrics, apiladores manuals o eléctriques, carretons contrapesats,
retractils, trilaterals o quatre camins, transelevadors, entre d'altres.
CE1.2 Descriure els passos que cal seguir en el procediment de carrega,
descarrega i transport de productes amb un transpalet o un altre equip de treball
basic.
CE1.3 A partir de diferents ordres de treball i repartiment degudament
caracteritzades en diferents sup0sits d'activitat comercial, interpretar la informacio
relativa a I'origen i la destinacio, la localitzacié dels productes, i les condicions de
conservacio i manipulacié.
CE1.4 Davant d'un suposit d'ordre de moviment de mercaderies degudament
caracteritzat:
— Identificar I'equip de treball mobil (transpalet o carreté de ma) més adequat per
dur a terme l'operacio.
— Identificar I'equip de proteccid individual necessari per al compliment de les
normes de seguretat i salut.
— Identificar els riscos derivats de la conduccio, la carrega/descarrega i
I'apilament/desapilament de productes o mercaderies.
— Simular I'operacié mitjancant I'equip en condicions de seguretat.

C2: Conduir transpalets i carretons de ma, amb seguretat i eficacia, a partir d'ordres
de moviment i repartiment, realitzant diferents maniobres i garantint I'estabilitat de la
carrega.
CE2.1 Detallar els passos previs a la conduccié d'equips de treball mobil senzill,
tipus transpalet i carreté de ma.
CE2.2 Distingir les diferents maniobres (circulacid, viratges, girs, parades,
maniobres, estacionament o d'altres) que es realitzen amb transpalets o equips
de treball mobil senzills.
CE2.3 Identificar els elements i dispositius de seguretat en el moviment i I'is
d'equips de treball mobil: marxa enrere, girs o altres maniobres.
CE2.4 En un suposit practic degudament caracteritzat de moviment de
productes, efectuar la carrega en I'equip de treball mobil tipus transpalets i
carretons de mans:
— Repartint la carrega o els productes de manera uniforme i equilibrada.
— Redistribuint la carrega després d'efectuar descarregues parcials.
— Assegurant la carrega mitjangant cordes, cables, corretges, cadenes, tensors,
falques, tascons o d'altres.
CE2.5 A partir de diferents sup0sits de repartiment o moviment de mercaderies,
utilitzant un transpalet o carreté de ma:
— Efectuar les operacions de connexid i subjeccidé de carregues.
— Traslladar la carrega d'acord amb les normes de circulacio.
— Adoptar les normes de seguretat i salut.
— Simular I'operacié i les maniobres, senyalitzant-les adequadament i eludint els
sots i altres irregularitats del sol.

C3: Adoptar les mesures i recomanacions de seguretat i salut en la manipulacié i el
moviment de carregues amb equips de treball mobil senzills, d'acord amb les normes
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especifiques de seguretat i salut.
CE3.1 Identificar les normes especifiques de seguretat per a la prevencié de
riscos en la manipulacié dels productes segons la seva naturalesa i
caracteristiques.
CE3.2 Valorar l'aplicacioé de les recomanacions i normes d'higiene postural en la
realitzacié d'operacions de manipulacioé i moviment de carregues amb transpalets
i carretons de ma.
CE3.3 Identificar les mesures de prevencio de la fatiga en les activitats propies
dels reposadors i preparadors de comandes, assenyalant almenys: pauses,
rotacié de tasques i adaptacié de temps i ritmes de treball a les condicions de
treball.
CE3.4 A partir de diferents casos practics de moviments i manipulacié de
carregues en la superficie comercial, relacionar els accidents i riscos derivats de
la manipulacié inadequada de transpalets i carretons de ma, assenyalant
almenys: atrapaments, talls, sobreesforgos, fatiga posicional, torsions, vibracions i
soroll, entre altres.
CE3.5 Descriure els diferents tipus d'equips de proteccié individual adequats a
cada risc, les seves funcions i el mode d'utilitzacié.
CE3.6 En situacions d'emergéncia simulades derivades de la caiguda o
I'accident durant el moviment o la manipulaci6 de carregues, relacionar les
mesures d'actuacido que ha de realitzar 'operari responsable del moviment per
corregir-les i esmenar-les.
CE3.7 Davant d'un suposit simulat d'accidents o imprevistos propis de la
manipulacid i els moviments de carregues, simular I'adopcié de les mesures
d'actuacio en condicions de seguretat i salut.

C4: Interpretar la senyalitzacié i les normes de circulacid en manipular equips de
treball mobil, transpalet o carreté de ma, en superficies o espais de treball diferents.
CE4.1 Identificar i interpretar els senyals normalitzats que delimiten les zones
especifiques de treball i moviment.
CE4.2 Identificar i interpretar els senyals normalitzats que han de delimitar les
zones reservades a vianants i d'altres situades a les vies de circulacio.
CE4.3 Interpretar els senyals i les plaques informatives obligatories de I'equip
de treball mobil habitual, transpalets i carret6 de ma, que fan referencia a la
manipulacio i carrega de productes, aixi com altres simbols d'informacio.
CE4.4 Reconeixer els simbols normalitzats i, si escau, senyals lluminosos i
acustics que poden portar els transpalets i carretons de ma, i relacionar-los amb
la seva tipologia i localitzacio.
CE4.5 Argumentar la importancia de senyalitzar determinades operacions i
moviments en la superficie comercial aplicant la normativa de prevencié de riscos
laborals.
CE4.6 A partir dun cas simulat d'ordres de moviment de carregues en
superficies comercials amb normes i senyals de circulacié diferents, actuar
respectant-ne el significat i utilitzant els dispositius de seguretat i avis del
transpalet o carretdé de ma.

C5: Diferenciar els elements i criteris que cal considerar en el recorregut o la ruta de
repartiment de proximitat, a partir de diferents ordres de repartiment o moviment.
CE5.1 Identificar els condicionants que intervenen en els recorreguts i les rutes
de repartiment a peu segons les caracteristiques dels productes, el servei, la
distancia, els temps i el cost, entre d'altres.
CE5.2 Identificar els aspectes que afecten la circulacio amb carretons de ma
per la via publica, la carrega i la descarrega d'una localitat determinada.
CE5.3 Interpretar la informacid que s'extreu de les ordres de comanda
efectuades en un establiment comercial, precisar-ne la funcié i els requisits
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formals, i determinar si el lliurament és a ports pagats o deguts.

CE5.4 En diferents casos practics degudament caracteritzats, simular:

— Les comprovacions pertinents dels documents comercials: comandes, albarans,
factures i documents substitutius.

— Efectuar les comprovacions pertinents per establir la conformitat dels
cobraments i pagaments.

CE5.5 A partir de diferents suposits amb unes necessitats de repartiment i

punts de lliurament en una area determinada, ordenar la sequéncia i els horaris

de recollida i lliurament d'acord amb criteris de proximitat i economia de temps.

CE5.6 A partir de diferents suposits de repartiment, degudament caracteritzats,

amb punts de lliurament i horaris determinats:

— Interpretar el planol o la guia de carrers del barri o la ciutat.

— Localitzar els punts de lliurament i associar-los amb I'horari de lliurament.

— Simular la realitzacié d'aquest repartiment en el termini i la forma previstos.

C6: Aplicar técniques i pautes especifiques de manteniment de primer nivell i de
deteccio d'anomalies de transpalets, carretons o un altre equip de treball mobil senzill,
d'acord amb les especificacions del fabricant.

CE6.1 Identificar, en un transpalet, els comandaments, sistemes i elements de

conduccié i manipulacio, aixi com els indicadors de nivell de carrega de bateria,

entre d'altres.

CEG6.2 Interpretar, en les instruccions del manual de manteniment, les

operacions que corresponen a un nivell de manteniment i conservacio basic.

CE6.3 Valorar la cura i el manteniment dels equips de treball com a elements

d'ajuda per dur a terme l'activitat professional.

CE6.4 Caracteritzar els passos de verificacié de I'estat d'un transpalet abans de

fer-ne Us, comprovant almenys el funcionament dels sistemes seglients:

— Elevacio i descens de la forquilla.

— Sistema de frenada i circuit hidraulic.

— Rodament i lliscament de les rodes.

CE6.5 Identificar les anomalies que afecten la conduccié o manipulacié segura

del transpalet o I'equip de treball mobil i que n'ocasionen la immobilitzacio.

CE6.6 A partir d'un sup0osit practic degudament caracteritzat en el qual un

transpalet o equip de treball mobil pateix anomalies de funcionament:

— Identificar correctament I'anomalia.

— Diferenciar les que tinguin I'origen en defectes de fabricacié o manteniment.

— Reparar o prendre les mesures necessaries per corregir aquesta anomalia i, en
cas que sobrepassi el nivell de responsabilitat pertinent, comunicar-ho a qui
correspongui.

CE6.7 Simular la realitzacioé de les operacions de manteniment de primer nivell

de I'equip de treball mobil corresponents al nivell de responsabilitat pertinent

d'acord amb les indicacions del fabricant.

Sumari

1. Operativai documentacié del moviment i el repartiment de proximitat.
— Documentacio basica de les ordres de moviment:
m Albara.
m Nota de lliurament.
m Ordre de comanda.
— Operativa de les ordres de treball i moviment: eficiencia i eficacia.
— Moviments dins i fora de la superficie comercial.
— Ordres de repartiment de proximitat:
m Definicié de recorregut.
m Rutes de repartiment.
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m Interpretacié de guies de carrers locals.
— Normes i recomanacions de circulacio, i carrega i descarrega.

2. Conduccio de transpalets i carretons de ma.

— Tipus i caracteristiques dels equips de treball mobils:
m Transpalets manuals o eléctrics.
m Carretons de ma.
m Apiladores manuals o eléctriques.
m Carretons contrapesats, entre d'altres.

— Localitzacio dels elements de I'equip de treball.

— Optimitzacié de temps i espai:

— Col-locacid i estabilitat de la carrega.
m Estiba, classificacio i agrupament.

— Simulacié de maniobres en el moviment de carregues amb equips de treball

mobil.

3. Manteniment de primer nivell de transpalets i carreté de ma.
— Pautes de comportament i verificacié en el manteniment de transpalets i
carretons de ma.
— Eines i material de neteja dels equips.
— Recomanacions basiques de manteniment d'equips del fabricant.
— Sistema hidraulic i d'elevacié.
— Canwvi i carrega de bateries.
— Comprovacio rutinaria i manteniment basic de transpalets i carretons de ma.
— Simulacio d'operacions de manteniment de primer nivell.

4. Seguretat i prevencio d'accidents i riscos laborals en la manipulacié
d'equips de treball mobils.
— Normes i recomanacions de seguretat:
m  De moviment.
m  Manipulacié manual.
m Conservacio de productes.
— Normes de seguretat i salut en el moviment de productes:
m Higiene postural.
m Prevencio de la fatiga.
— Higiene postural i equip de proteccio individual en la manipulacié de productes.
— Mesures d'actuacié en situacions d'emergencia.

MODUL FORMATIU 4:

Denominaci¢: ATENCIO BASICA AL CLIENT.
Nivell de qualificacié professional: 1
Codi: MF1329 _1

Associat a la unitat de competéncia:

UC1329 1: Proporcionar atencio i informacio operativa, estructurada i protocol-litzada
al client.

Durada: 50 hores

Capacitats i criteris d'avaluacio
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C1: Aplicar tecniques de comunicacio basica en situacions d'atencié i tracte diverses
en funcié d'elements, barreres, dificultats i alteracions diferents.
CE1.1 Diferenciar els processos d'informacié i de comunicacio, i identificar el
funcionament d'un procés de comunicacié efectiva i els elements que hi
intervenen.
CE1.2 Explicar en qué consisteix I'escolta activa en un procés de comunicacio
efectiva i quins en sén els components verbals i no verbals.
CE1.3 A partir d'un cas practic caracteritzat en el qual s'observa una
comunicacio entre dos interlocutors que utilitzen alguns senyals d'escolta:
— Discriminar els diferents signes i senyals d'escolta en la comunicacié entre

interlocutors.

— Definir els components actitudinals principals per a una escolta empatica i
efectiva.

— Identificar les habilitats técniques i personals que cal utilitzar en I'escolta
efectiva.

— Identificar els errors més comuns que es cometen en I'escolta efectiva.
— Explicar la utilitat i els avantatges de I'escolta efectiva en les comunicacions
interpersonals.
CE1.4 A partir de I'observacié d'una situacid professional simulada d'atencio
comercial en la qual es posen en practica les habilitats i els errors basics d'escolta
efectiva, identificar i descriure els errors més comuns que es cometen.
CE1.5 En diferents casos de relacio interpersonal en entorns de treball, i a
través de simulacions:
— Definir estratégies i pautes d'actuacio per a I'assoliment d'unes
comunicacions efectives des del punt de vista de I'emissor.
— Aplicar pautes de comunicacio efectiva en cada cas.
— Identificar, un cop feta la simulacio, els punts critics del procés de
comunicacio desenvolupat, i explicar-ne els punts forts i els punts febles.
— Explicar les possibles consequencies d'una comunicacié no efectiva, en un
context de treball determinat.
CE1.6 Valorar la importancia d'utilitzar un to de veu amistés i amigable en el
tracte i la comunicacié amb els clients.

C2: Adoptar actituds i comportaments que proporcionin una atencié efectiva i de
qualitat de servei al client en situacions senzilles d'atencié basica al punt de venda.
CE2.1 Explicar la importancia de I'adequacié de la imatge personal a la imatge
que una empresa transmet al client.
CE2.2 Identificar les pautes verbals i no verbals de comportament que
afavoreixen una comunicacio efectiva amb el client en el procés de la venda.
CE2.3 Relacionar tipus diferents de clients amb les estratégies d'atencié
respectives que requereixen.
CE2.4 Valorar la importancia de la comunicacio eficag i la qualitat en I'atencid i
el servei al client com a desenvolupament de I'empresa.
CE2.5 Argumentar la importancia de la imatge personal i els signes de
comunicacio corporal no verbal en I'atencié al client.
CE2.6 A partir de la simulacié d'una sol-licitud d'informacioé de localitzacié d'un
producte per part d'un client:
— Interpretar la peticié/demanda identificant el contingut de la peticié¢/demanda
que formula el client.
— Mostrar una actitud d'implicacié en la resposta o demanda del client,
mostrant-hi interes.
— Respondre amb respecte i amabilitat i de forma eficag al client fent Gs d'un
vocabulari i to adequats.
CE2.7 En un suposit de sol-licitud d'informacié de preu o caracteristiques d'un
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producte o una comanda determinats feta per un client:
— Interpretar eficagment la necessitat d'informacié mitjangant els procediments
i mitjans disponibles.
— Transmetre amb claredat i ordre les caracteristiques basiques i de preu
sol-licitades pel client.
CE2.8 Identificar les caracteristiques d'una empresa orientada a la fidelitzacio i
I'orientacio al client.

C3: Aplicar tecniques d'atencid basica en diferents situacions de demanda
d'informacié i sol-licitud de clients.
CE3.1 Argumentar el cost de la perdua de clients afectats pels errors i per una
deficient atencio al client.
CE3.2 Descriure situacions en qué s'ha de donar una atencié basica al client:
— Sol-licitud de productes.
— Sol-licitud d'informacio.
— Queixes basiques.
CE3.3 Descriure el procés que habitualment ha de seguir una queixa o
reclamacio presentada en un establiment comercial o en el repartiment domiciliari.
CE3.4 Identificar la documentacié que s'utilitza habitualment per recollir una
reclamacio d'un client i la informacié que ha de contenir.
CE3.5 A partir de la simulacié de diferents situacions d'atencid, demanda
d'informacio, conflicte o queixa de clients:
— Identificar la naturalesa de I'atencié requerida.
— Valorar la capacitat individual per respondre-hi.
— Simular I'atencié al client aplicant técniques d'escolta activa i orientacio al
client.
— En cas de queixes i reclamacions basiques, simular amb claredat i
assertivitat el procediment que cal seguir per formular la queixa.
— Transmetre amb respecte i amabilitat una actitud d'implicacié i compromis
de resolucio en la queixa plantejada.
CE3.6 A partir d'un suposit de reclamacio del client en un lliurament domiciliari:
— Determinar el tipus de reclamacio i la capacitat i manera de resoldre la
reclamacio.
— Simular I'emplenament de la queixa en el document corresponent
(modificant la nota de lliurament o en un document ad hoc).
— Argumentar els avantatges del registre de les queixes i reclamacions per a
la millora del servei.
— Detallar els procediments habituals en el registre de les incidéncies.

C4: Adoptar pautes de comportament assertiu i adaptar-les a situacions de
reclamacions o sol-licituds de clients al punt de venda o en el repartiment a domicili.
CE4.1 Explicar la diferéncia entre tres estils de resposta en la interaccio verbal:
assertiu, agressiu i no assertiu, el comportament verbal i no verbal de cadascun i
els seus efectes.
CE4.2 Explicar en qué consisteix cadascuna de les principals técniques
d'assertivitat: disc ratllat, banc de boira, lliure informacié, assercié negativa,
interrogacio negativa, autorevelacio, compromis viable, entre d'altres.
CE4.3 En diferents casos degudament caracteritzats, en els quals se simulen
processos de comunicacio interpersonal en un entorn de treball comercial, punt
de venda, aplicar les pautes verbals i no verbals del comportament assertiu per:
— Expressar opinions, expectatives o desitjos davant d'una suposada situacio
de treball en un grup.
— Fer peticions, sol-licitar aclariments o demanar informacié a un membre del
suposat grup de treball o instruccions al responsable directe.
— Rebre i acceptar critiques o reclamacions habituals en les relacions amb

18/25



- Servei d'Ocupacio
s J de Catalunya

Sumari

* Kk

*
UNIO EUROPEA (S
Fons Social Europeu * ok K

ERNO  rmoTENG
E ESPARIA [ INHIGRACK N

%
28
E

clients mostrant signes de comportament positiu.
— Utilitzar férmules de resposta assertiva de manera natural i segura.

1. Técniques de comunicacié amb els clients.

Processos d'informacié i de comunicacio.
Barreres en la comunicacié amb el client.
Punts forts i punts febles en un procés de comunicacio.
Elements d'un procés de comunicacio efectiva.
m Estratégies i pautes per a una comunicacio efectiva.
L'escolta activa.
m  Concepte, utilitats i avantatges de I'escolta efectiva.
m Signes i senyals d'escolta.
m  Components actitudinals de I'escolta efectiva.
m Habilitats técniques i persones de I'escolta efectiva.
m Errors en I'escolta efectiva.
Consequiéncies de la comunicacio no efectiva.

2. Tecniques d'atencio6 basica als clients.

Tipologia de clients.
Comunicacio verbal i no verbal:
m  Concepte.
m  Components.
m Signes de comunicacio corporal no verbal.
m Laimatge personal.
Pautes de comportament:
m Disposicié previa.
m Respecte i amabilitat.
m Implicacio en la resposta.
m Servei al client.
m Vocabulari adequat.
Estils de resposta en la interaccié verbal: assertiu, agressiu i no assertiu.
Técniques d'assertivitat:
m Discratllat.
Banc de boira.
Lliure informacio.
Assercid negativa.
Interrogacio negativa.
Autorevelacié.
Compromis viable.
Altres tecniques d'assertivitat.
L'atencié telefonica:
m El llenguatge i I'actitud en I'atenci6 telefonica.
m  Recursos en l'atencio telefonica: veu, temps, pauses, silencis.
Tractament de cadascuna de les situacions d'atencio basica:
m Sol-licitud d'informacio de localitzacio.
m  Sol'licitud d'informacié de localitzacié del producte.
m Sol-licitud d'informacio del preu.
m  Queixes basiques i reclamacions.
Procés d'atencio de les reclamacions a I'establiment comercial o en el
repartiment domiciliari.
Pautes de comportament en el procés d'atencioé a les reclamacions:
m No ignorar cap reclamacio.
m  Mantenir la calma i practicar I'escolta activa.
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Transmetre respecte i amabilitat.
Demanar disculpes.
Oferir una soluci6 o tramitacio al més rapid possible.
m Comiati agraiment.
— Documentacio de les reclamacions i informacié que ha de contenir.

3. La qualitat del servei d'atencié al client.
— Concepte i origen de la qualitat.
— La gestio de la qualitat en les empreses comercials.
— El control i 'assegurament de la qualitat.
— La retroalimentacio del sistema:
m La qualitat i el seguiment de I'atenci¢ al client.
m Documentacié de seguiment: el registre de queixes, suggeriments i
reclamacions.
— La satisfaccio del client:
m Técniques de control i mesura.
m Motius principals de la no-satisfaccié i conseqiiéncies.
— La motivacié personal i I'excel-léncia empresarial.
— La reorganitzacié segons criteris de qualitat.
— Les normes ISO 9000:
m  Funcionament de la certificacio.

MODUL DE PRACTIQUES PROFESSIONALS NO LABORALS D'ACTIVITATS
AUXILIARS DE COMERC

Codi: MP0406
Durada: 40 hores
Capacitats i criteris d'avaluacio

C1: Realitzar operacions auxiliars de reposicid, disposicid i condicionament de
productes al punt de venda.
CE1.1 Diferenciar els sistemes i les zones habituals de distribucié i organitzacio
de productes a partir dels diferents plans dels establiments comercials.
CE1.2 Localitzar les diferents zones de I'establiment comercial.
CE1.3 Diferenciar el mobiliari utilitzat en I'establiment, les normes aplicades per
a la distribucié de I'equip i els elements mobiliaris i I'equip de seguretat existent.
CE1.4 Estudiar i aplicar les instruccions rebudes per a la reposicid dels
diferents tipus de productes:
— Seleccionar amb exactitud els productes que conté 'ordre de treball.
— Identificar el lloc i la disposicié dels productes a partir de les dades que
conté l'ordre de treball.
— Determinar I'equip i les normes de manipulacio dels productes necessaris
per reposar el producte en condicions de seguretat, higiene i salut.
— Col'locar els productes en el lineal interpretant amb eficacia, rapidesa i
certesa les instruccions rebudes.
— Utilitzar amb destresa I'equip d'identificacio i etiquetatge (pistola laser i PDA,
entre d'altres) per llegir els codis de barres de les etiquetes dels productes.
CE1.5 Interpretar la informacio sobre manipulacié i conservacioé continguda als
codis.
CE1.6  Aplicar les técniques basiques d'empaquetatge i embalatge de productes
amb caracter comercial, distingint les caracteristiques de cada productes i
identificant els diferents tipus de materials que cal utilitzar.
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CE1.7 Netejar i condicionar els lineals, les prestatgeries i els expositors per a la
col-locacio dels productes, separant els residus i elements d'un sol Us generats
segons les seves caracteristiques per al reciclatge.

C2: Realitzar diferents tipus de comandes a partir de diferents ordres de treball
utilitzant l'equip i les técniques adequades en condicions de seguretat i higiene
postural:
CE2.1 Preparar diferents tipus de comandes classificant i seleccionant les
mercaderies i carregues d'acord amb les ordres rebudes i interpretant la quantitat,
el niumero i la referéncia d'acord amb els codis i les etiquetes de les mercaderies i
els productes.
CE2.2 Utilitzar amb destresa i exactitud els equips de pesatge i recompte de
mercaderies, i detectar-hi els errors o les mancances de dades per a la realitzacio
efectiva de la comanda.
CE2.3 Empacar i embalar caixes o palets utilitzant els mitjans i materials
adequats en condicions de seguretat, en un temps determinat i fent un Us eficient
i eficac del material i els simbols habituals de I'AECOC per a la manipulacié i
I'orientacio de les mercaderies i els productes.
CE2.4 Adoptar les mesures de seguretat i higiene postural en la manipulacié de
mercaderies.

C3: Manipular i traslladar productes en la superficie comercial i en el repartiment de
proximitat mitjiancant equips mobils de treball.

CE3.1 Interpretar la informacio relativa a I'origen i la destinacio, la localitzacio
de productes, i les condicions de conservaci6 i manipulacio.
CE3.2 Utilitzar I'equip de treball mobil més adequat per a l'operacid, identificant
I'equip de proteccié individual necessari i els riscos derivats de la conduccio, la
carregal/descarrega i I'apilament/desapilament de productes o mercaderies.
CE3.3 Efectuar la carrega amb Il'equip de treball mobil, tenint especial cura a
I'hora de:

— Repartir la carrega o els productes de manera uniforme i equilibrada.

— Redistribuir la carrega després d'efectuar les descarregues parcials.

— Assegurar la carrega.

— Traslladar la carrega d'acord amb les normes de circulacio.

— Adoptar les normes de seguretat i salut.
CE3.4 Reconéixer els simbols normalitzats i, si escau, els senyals lluminosos i
acustics, que poden portar els equips mobils de transport, i relacionar-los amb la
seva tipologia i localitzacié.
CE3.5. Ordenar la seqliiéncia i els horaris de recollida i lliurament d'acord amb
els criteris de proximitat i economia de temps; interpretar el pla, localitzar els
punts de lliurament i associar-los amb I'horari de lliurament corresponent.
CE3.6. Interpretar, segons les instruccions del manual de manteniment, les
operacions que corresponen a un nivell de manteniment i conservacié basic,
valorant la cura dels equips de treball com a elements d'ajuda per a la realitzacié
de la seva activitat professional.

C4: Proporcionar al client atencio i informacié operativa, estructurada segons
protocols establerts.
CE4.1 Informar amb exactitud, amabilitat i correcci6 sobre la localitzacié i les
caracteristiques dels productes al punt de venda.
CE4.2 Lliurar fullets, documents o mostres relatius a campanyes publicitaries.
CE4.3 Repartir productes a domicili respectant I'ordre de comanda i el protocol
establert, fent el cobrament, si escau, i lliurant el canvi amb exactitud i claredat.
CE4.4 Atendre per teléfon la recepcio de comandes, la sol-licitud d'informacié i
la formulacio de queixes, assumint el nivell de responsabilitat i I'actitud
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corresponents d'acord amb el protocol de I'empresa i les instruccions del superior.
CE4.5 Utilitzar la documentacio habitual per recollir la comanda sol-licitada, la
reclamacio efectuada, les incidéncies ocorregudes o la informacié requerida pel
client, i donar-hi el curs protocol-litzat.

C5: Participar en els processos de treball de I'empresa seguint les normes i
instruccions establertes al centre de treball.
CE5.1  Comportar-se de forma responsable tant en les relacions humanes com
en les laborals.
CE5.2 Respectar els procediments i les normes del centre de treball.
CE5.3 Emprendre amb diligéncia les tasques segons les instruccions rebudes i
mirant que s'adequin al ritme de treball de I'empresa.
CE5.4 Integrar-se en els processos de produccié del centre de treball.
CE5.5 Fer Us dels canals de comunicacio establerts.
CE5.6 Respectar en tot moment les mesures de prevencié de riscos, salut
laboral i proteccioé del medi ambient.

Sumari

1. Operacions auxiliars de reposicid, disposici6 i condicionament de
productes al punt de venda.
— Diferenciaci6 dels sistemes i les zones habituals de distribucioé i organitzacié de
productes.
— Localitzacié de les diferents zones de I'establiment comercial.
— Diferenciacio del mobiliari utilitzat en I'establiment.
— Aplicacié de les instruccions rebudes per a la reposicio dels diferents tipus de
productes.
— Interpretacio de la informacio sobre manipulacio i conservacio continguda als
codis.
— Aplicaci6 de les técniques basiques d'empaquetatge i embalatge de productes.
— Neteja i condicionament dels lineals, les prestatgeries i els expositors per a la
col-locacio dels productes.
— Separacio dels residus i elements d'un sol Us generats segons les seves
caracteristiques per al reciclatge.

2. Preparacié de comandes, classificant i seleccionant les mercaderies.
— Utilitzacié dels equips de pesatge i recompte de mercaderies.
— Embalatge de caixes o palets utilitzant els mitjans i materials adequats.
— Adaptacié de les mesures de seguretat i higiene postural necessaries en la
manipulacié de mercaderies.

3. Manipulacié i trasllat de productes en la superficie comercial mitjancant
equips mobils de treball.
— Interpretacio de la informacio relativa a I'origen i la destinacid, la localitzacié de
productes, i les condicions de conservacio i manipulacio.
— Utilitzacié de I'equip de treball mobil més adequat per a I'operacio.
— Realitzacio del trasllat de la carrega amb I'equip de treball mobil.
— Realitzacio del transport, ordenant la sequiéncia i els horaris, d'acord amb
criteris de proximitat i economia de temps.
— Reallitzacié de les operacions d'un nivell de manteniment i conservacié basic.

4. Atencié operativa, estructurada i protocol-litzada al client.
— Utilitzacié del protocol de I'empresa pel que fa a I'atencio al client.
— Participacio en accions de promocié comercial: subministrament d'informacio al
public.
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— Realitzacio de lliuraments de comanda, inclos el cobrament.
— Atencié d'incidéncies del servei de repartiment.

— Atenci6 de queixes i reclamacions.

— Emplenament de la documentacio propia del servei.

5. Integraci6 i comunicaci6 al centre de treball.
— Comportament responsable al centre de treball.
— Respecte dels procediments i les normes del centre de treball.
— Interpretacio i execucioé amb diligéncia de les instruccions rebudes.
— Reconeixement del procés productiu de I'organitzacié.
— Us dels canals de comunicacié establerts al centre de treball.
— Adequacio al ritme de treball de I'empresa.
— Seguiment de les normatives de prevencié de riscos, salut laboral i proteccio
del medi ambient.

IV. PRESCRIPCIONS DELS FORMADORS

UNIO EUROPEA
Fons Social Europeu

Moduls formatius

Acreditacio requerida

Experiéncia
professional requerida
en I'ambit de la unitat

de competéncia

Amb
acreditacio

Sense
acreditacio

MF1327_1:
Operacions auxiliars
al punt de venda.

e Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol
de grau corresponent o altres titols
equivalents.

e Diplomat/ada, enginyer/a tecnic/a,
arquitecte/a técnic/a o titol de grau
corresponent o altres titols equivalents.

e Técnic/a i técnic/a superior de la familia
professional de comerg i marqueting.

e Certificats de professionalitat dels nivells 2i 3
en l'area de compravenda.

1 any

3 anys

MF1326_1:
Preparaci6 de
comandes.

e Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol
de grau corresponent o altres titols
equivalents.

e Diplomat/ada, enginyer/a tecnic/a,
arquitecte/a técnic/a o titol de grau
corresponent o altres titols equivalents.

e Técnic/a i técnic/a superior en qualsevol
especialitat industrial o comercial.

e Certificats de professionalitat dels nivells 2i 3
en qualsevol especialitat industrial o
comercial.

1 any

3 anys

MF1328_1:
Manipulacio i
moviments amb
transpalets i
carretons de ma.

Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol
de grau corresponent o altres titols
equivalents.

e Diplomat/ada, enginyer/a tecnic/a,
arquitecte/a técnic/a o titol de grau
corresponent o altres titols equivalents.

e Técnic/a i técnic/a superior en qualsevol
especialitat industrial o comercial.

e Certificats de professionalitat dels nivells 2i 3

en qualsevol especialitat industrial o

comercial.

1 any

3 anys

* Kk
*
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Experiéncia
professional requerida
en I'ambit de la unitat
Moduls formatius Acreditacio requerida de competéncia

Amb Sense
acreditacié| acreditacio

e Llicenciat/ada, enginyer/a, arquitecte/a o titol
de grau corresponent o altres titols
equivalents.

e Diplomat/ada, enginyer/a técnic/a, arquitecte/a

MF1329_1: o .

Tl tecnic/a o titol de grau corresponent o altres
Atencid basica al ) . 1 any 3 anys
client titols equivalents.

e Tecnic/a i técnic/a superior de la familia
professional de comerg i marqueting.

e Certificats de professionalitat dels nivells 2i 3
en l'area de compravenda.

V. REQUISITS MINIMS D'ESPAIS, INSTAL-LACIONS | EQUIPAMENT

. . Superficie (m?) Superficie (m?)
Espai formatiu 15 alumnes 25 alumnes
Aulapolivalent............. ... ... ... ... .. .... 30 50
Tallerdecomerg.......... ... ... 90 90
Espai formatiu M1 M2 M3 M4
Aulapolivalent......... ... ... ... ... .. . .. ..., X X X X
Tallerdecomerg............. ... X X X
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Espai formatiu Equipament

— Pissarres per escriure amb retolador.
— Equips audiovisuals.

— Paperograf.

— Material d'aula.

— Taula i cadira per al formador.

— Taules i cadires per als alumnes.

Aula polivalent

— Equip comercial basic.

— Mobiliari comercial basic. Lineals, prestatgeries, expositors, taulell.

— Elements promocionals. Cartellistica. Aturadors.

— Material per a la cartellistica i la retolacio.

— Material per a 'empaquetatge: paper, tisores, cuter, cinta adhesiva, caixes,
embalatges i altres.

— Eines per al muntatge del mobiliari comercial.

— Productes amb etiquetes per a la col-locacié en lineals.

— Lector de codis de productes.

— Terminal punt de venda.

— Calculadora.

— Documentaci6 comercial basica: ordre de comanda, factures i rebuts. Fulls
de reclamacio.

— Prestatgeries de carrega i emmagatzematge de mercaderies (tipus picking,
convencional, compacta o semblants).

— Paquets i carregues de mercaderies tipus.

— Mitjans mobils manuals: transpalet manual i carretons de ma.

— Utillatge de carrega, estiba i trincatge de mercaderies.

— Unitat central per a la recepcio i transmissioé d'ordres i dades.

— Lector de codi de barres.

— Impressora de codi de barres.

— Material d'oficina.

— Sistemes informatics de control del magatzem.

— PDA.

Taller de comerg

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

Les instal-lacions i els equipaments han de complir la normativa industrial i
higienicosanitaria corresponent i han de respondre a mesures d'accessibilitat universal i
seguretat dels participants.

El nombre d'utensilis, maquines i eines que s'especifiquen a I'equipament dels espais
formatius ha de ser suficient per a 15 alumnes com a minim, i s'ha d'augmentar en cas
d'ampliar-se el nombre d'alumnes.

Quan la formacié s'adreci a persones amb discapacitat, caldra fer les adaptacions i els
ajustos necessaris per assegurar que hi participin en condicions d'igualtat.
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