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Altres disposicions

Decret 381/2022, del 21 de setembre del 2022

Decret 381/2022, del 21-9-2022, de publicacié del Programa del diploma professional inicial d'auxiliar
de serveis comercials.

Exposicié de motius

Vist l'article 17 de la Llei qualificada d'educaci¢, del 3-9-1993, en el qual s'estableix que els principis rectors
del sistema educatiu andorra i les seves modalitats, nivells, cicles, cursos i opcions establerts per la Llei han
de ser desenvolupats per un reglament que determinara els seus programes;

Vist l'article 4 de la Llei 17/2018, del 26 de juliol, dordenament del sistema educatiu andorra, en el qual
s'especifica que correspon al Govern desenvolupar, aprovar i publicar els referents curriculars de les arees
d'aprenentatge o de les assignatures dels ensenyaments;

Vist I'article 6 de la Llei esmentada, en el qual es defineix programa com el conjunt d'elements curriculars que
han de ser objecte d'ensenyament, aprenentatge i avaluacié en un nivell educatiu o un diploma determinats;

Vist l'article 1 de la Llei 21/2021, del 15 de juliol, en que es modifica I'article 34 de la Llei 17/2018, del 26 de
juliol del 2018, d'ordenament del sistema educatiu andorra, en que s'estableixen els nivells educatius de
formacio professional inicial, batxillerat general, batxillerat professional, ensenyament superior i formacio
al llarg de la vida;

Vist l'article 4 de la llei 21/2021, del 15 de juliol, de modificacio de la Llei 17/2018 del 26 de juliol del 2018,
d'ordenament del sistema educatiu andorra, en qué queden definides les finalitats del nivell educatiu de
formacié professional inicial;

Ates que el Pla estratégic de renovacio i de millora del sistema educatiu andorra ha comportat una revisio
del marc curricular de la formacio professional i del model de programa;

Ates que s'han establert competencies professionals i transversals com a referents de formacié per donar
compliment al perfil general i al perfil professional de nivell inicial;

Ateses les consideracions esmentades, a proposta de la ministra d'Educacio i Ensenyament Superior, el
Govern, en la sessio del 21 de setembre del 2022, aprova el Decret del 21-9-2022 de publicacioé del Pro-
grama del diploma professional inicial d'auxiliar de serveis comercials.

Article 1. Objecte
Aquest Decret té com a objecte la publicacié del Programa del diploma professional inicial d'auxiliar de
serveis comercials.

Article 2. Condicions en qué s‘aplica el Programa

El Programa del diploma professional inicial d'auxiliar de serveis comercials simplementa en les condicions
que estableix el pla d'estudis i s'aplica en els termes determinats per la normativa reguladora de l'ordena-
ment de la formaci¢ professional del sistema educatiu andorra.

Article 3. Programa del diploma professional inicial d'auxiliar de serveis comercials
El programa de la branca del diploma professional inicial d'auxiliar de serveis comercials s'inclou a l'annex 1.

www.bopa.ad
Diposit legal: AND.2-2015



<
o

. © Butlleti Oficial del
o Principat d’Andorra

NUm. 115 28 de setembre del 2022 2/63

Article 4. Pla d'estudis
El pla d'estudis és el document que recull el comput horari de cada competencia distribuit per a cadascuna
de les tasques que configuren cada competencia.

El pla d'estudis s'inclou a l'annex 2.
Article 5. Perfil professional

El perfil és el document que recull la definicié del titol, el camps d'activitats professionals i les funcions i
tasques propies del lloc de treball.

El perfil professional s'inclou a 'annex 3.

Disposicio final

Aquest Decret entra en vigor 'endema de ser publicat al Butlleti Oficial del Principat d’Andorra.
Cosa que es fa publica per a coneixement general.

Andorra la Vella, 21 de setembre del 2022

Per delegacio

Jordi Gallardo Fernandez
Ministre de Presidencia, Economia i Empresa
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Introduccio

El programa de diploma professional inicial d’auxiliar de serveis comercials té com a objectiu
capacitar per a I’exercici d’aquesta professié en el sector del comerg com a auxiliar de dependent de
comerg, auxiliar d’animacié del punt de venda, auxiliar de venda, auxiliar de promocié de vendes,
reposador/a, caixer/a, operari/aria de comandes o operari/aria de logistica.

El programa s’inspira en la Recomanacié del Consell de la Unié Europea del 2018 relativa a les
competéncies clau per a I'aprenentatge permanent, que elabora un marc de referéncia europeu en
que defineix que les competeéncies clau sén aquelles que totes les persones necessiten per a la seva
realitzacié i desenvolupament personals, la seva ocupabilitat, la integracié social, un estil de vida
sostenible, I’éxit en la vida en societats pacifiques, una manera de vida saludable i una ciutadania
activa.

Entre les competencies clau s’integren capacitats com el pensament critic, la resolucié de problemes,
el treball en equip, les capacitats de comunicacié i de negociacid, les capacitats analitiques, la
creativitat i les capacitats interculturals; pero, concretament, aquest Marc de referéncia europeu
estableix les competéncies clau seglients: competéncia en lectoescriptura; competéncia multilingle;
competéncia matematica i competencia en ciéncia, tecnologia i enginyeria; competéncia digital;
competéncia personal, social i d’aprendre a aprendre; competéncia ciutadana; competencia
emprenedora i competéncia en consciéncia i expressié culturals.

Per tant, per determinar les competéncies que han de formar part del programa de competéencies
transversals s’han analitzat els components del perfil de I'alumne a I"acabament del Diploma
professional inicial i I’'esmentada recomanacio relativa a les competéncies clau, aixi com la necessitat
de garantir el seu desenvolupament al llarg de tots els nivells educatius i al llarg de la vida.

Respecte a les competéncies ciutadana i digital es plantegen com a inherents; és a dir, els sabers, els
sabers fer i els sabers ser relatius a les competéncies ciutadana i digital es treballen de manera
integrada com a sabers associats a les competéncies transversals que es defineixen en aquest
programa, aixi com necessariament en el context d’aprenentatge de les competencies professionals.

El programa s’estructura en eixos que es deriven de les activitats professionals del perfil professional,
aixi com en un eix de caracter transversal, intimament lligat a les competéncies clau esmentades.

L’eix transversal preveu l'aprenentatge de competéncies per a la vida, que implica questionar-se
sobre els problemes que afecten la vida de les persones i implicar-se en la transformacié de I’entorn
per planificar i gestionar projectes de valor per a la societat andorrana sempre des d’un compromis
etic i democratic. Aixo requereix desenvolupar aspectes com la creativitat, el pensament critic i la
resolucié de problemes, la presa d’iniciativa i la constancia.

L’eix transversal també planteja I'aprenentatge com un procés continu i el desenvolupament de
competéncies per a la vida. Per tant, cal aprendre estratégies d’aprenentatge i plantejar-se reptes
per motivar-se per aprendre. Per aix0, I’alumnat ha de desenvolupar habilitats metacognitives i I’Us
de diversos recursos i tecniques d’aprenentatge, especialment de les tecnologies de la informacid i
la comunicacié com a eines d’aprenentatge i coneixement; és a dir, una competencia d’aprendre a
aprendre.

Aprendre competéncies per a la vida demana estar bé amb un mateix i establir unes relacions
positives amb els altres. Aixo implica fer accions sobre la propia salut i educar en les emocions i les
habilitats socials i comunicatives. Implica també aprendre que les relacions humanes es basen en
valors etics i democratics; és a dir, una competéencia personal i social.

A continuacid, I'’eix transversal planteja comunicar-se emprant llenguatges, formats i suports diversos
en I"ambit personal i el professional. Aixo implica desenvolupar les habilitats de recepcid i d’expressid
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d’idees, d’emocions i d’informacions emprant diversos llenguatges, formats i suports, i habilitats
d’interaccié amb els altres.

A l’Ultim, I’eix transversal promou la participacié en les relacions laborals, mitjangant I'aprenentatge
dels drets i de les obligacions de les relacions laborals, de la normativa de seguretat, higiene i
ambiental al centre de treball, aixi com de les caracteristiques de I’activitat empresarial, del mercat
de treball i del procés de recerca de feina.

A més de I'eix transversal, s’han identificat I’eix comercial i I’eix logistic.

L’eix comercial preveu la realitzacié d’operacions auxiliars de disposicié i condicionament del punt
de venda i I’'atencid al client desenvolupant les habilitats per identificar les necessitats del client, les
tecniques de comunicacié al client, les técniques de gestid de la qualitat i les técniques d’atencid de
les queixes i les reclamacions dels clients.

L’eix logistic preveu la col-laboracié en la gestié del magatzem, aixi com emprar ginys mecanics i
eléectrics per traslladar i emmagatzemar mercaderies.

Al grafic seglient es presenten els diferents eixos i les competéncies que ajuden a desenvolupar-los:

EIX DE
LOGISTICA
C3 Establir relacions
=i positives amb un
TRANSVERSA mateix i els altres en

= Pentorn social i

professional

EIX
COMERCIAL
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Per tal d’identificar amb claredat les arees de coneixement que impregnen els diferents elements del
curriculum de diploma professional inicial, es fan servir una serie de simbols que fan referéncia a
I’area, la natura o I’enfocament de les tasques i activitats del referencial de certificacié en cadascuna
de les competencies del programa.

Els simbols que identifiquen els continguts dels diferents espais d’aprenentatge sén els segilients:

Projecte/Empresa (P. E.) Empresa (EMP)

~

Lo
e CONTENT
§MARKE NG

1=

Tutoria (7) Marqueting (MKT)

Educacié fisica (E. F.) Matematiques empresa

(MAT. EMP)
Ciencies mediambientals Matematiques aplicades
(CIE. MED) (MAT. APL)
Comerg Logistica
(com) (LOG)

Els simbols que identifiquen les competéencies clau europees que es treballen integrades com a
sabers associats a les competéncies transversals i professionals sén:

Competéencia ciutadana i Competencia digital (D/G)
democratica (DEM)
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EIX TRANSVERSAL

C1. Emprendre projectes professionals per millorar I’entorn

Valorar economicament i éticament les

Definir el projecte i els seus elements clau .
actuacions proposades

C1. Emprendre projectes professionals per millorar
I'entorn

Elaborar un pla de treball entenedori creatiu

Aquesta competéncia facilita recursos, técniques i estratéegies necessaries per a I'alumne per tal de
poder identificar oportunitats en el seu entorn més immediat, ja sigui personal o professional, per
elaborar un projecte que transformi la societat. Es pretén que I'alumne comenci a veure la necessitat
de canvi i d’innovacid i elabori les seves propies estrategies per aconseguir els objectius que s’hagi
fixat. Es busca una interaccié amb la societat per mirar de transformar I’entorn des d’un punt de vista
socialment responsable en termes de sostenibilitat i de transformacié de I’entorn.

La definicié del projecte i els seus elements clau requereix coneixer i analitzar el context i els agents
que hi intervenen per poder definir 'ambit del projecte. Aquest coneixement |i permetra poder
identificar les necessitats i les oportunitats de canvi. Aixo implica aplicar diferents técniques per
analitzar la realitat, aixi com per tractar les dades que es puguin haver identificat. En definitiva, en
aquesta primera fase és quan s’impulsa 'alumne a plantejar la necessitat/oportunitat a mode de
problema per poder analitzar-lo (desconstruccié o globalitzacié del problema). Aquesta primera fase
d’analisi conduira a posar limit al projecte a través de la formulacié de preguntes que delimitin I'abast
del projecte per poder definir els objectius.

Aquesta competencia implica aplicar tecniques per generar idees creatives i analitzar les necessitats
des de diferents mirades per proposar idees. Aquesta fase correspon a la fase més creativa del
projecte: la generacié d’idees. Aquesta generacidé d’idees es coneix com un procés divergent en el
qual es busca el maxim possible de solucions al problema. Aquestes possibles solucions s’han de
trobar emprant técniques de pensament creatiu i disruptiu, i com més se’n trobin, millor. Aquest
procés és especialment ric si pot ser treballat en cooperacié amb altres alumnes.

L’aprenent ha de ser capag de determinar I'impacte social del projecte creat i justificar el seu projecte
en termes de sostenibilitat i de transformacié de I’entorn. Ha de poder descriure els canvis que
suposara el seu projecte i determinar les seves conclusions. Aquesta és la fase de tancament del
projecte, en que lI'alumne convergeix per triar una solucié que sigui factible, justa, etica i sostenible.
Per fer aquesta tria o seleccid, a I'alumne se li faciliten técniques d’avaluacié d’idees que s’apliquen
com a filtres per anar descartant les idees que no responen als estandards optims (factibilitat, etica,
transformacio...).
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Referent d’avaluacio

1.1. Analitzar els elements i I’ambit del projecte. (P.£.) (DEM)

1.1.1. Utilitza amb rigor eines i dades basiques per extreure conclusions. (MAT. EMP.) (DIG)

1.1.2. Identifica de manera pertinent els principals agents que intervenen en el context del

seu projecte (institucions, agents privats, agents publics...).

1.1.3. Delimita amb rigor el projecte a través de técniques i d’estrategies.

Sabers associats

e Diferencia entre necessitat i oportunitat.

e Caracteristiques de la necessitat o de I'oportunitat.

e Fonts directes (entrevistes i enquestes) i fonts indirectes (bibliografia i dades).

e Els principals problemes economics i socials actuals.

e Formulacié d’hipotesis.

e Larecerca d’informacid: fiabilitat de les fonts.

e Seleccid i tractament de dades.

e Elements d’analisi: mapa de I’entorn, DAFO.

e Escala del problema (entorn escolar, local, nacional...).

e El context del projecte (economic, social, empresarial, institucional,
mediambiental).

e |’entorn economic, laboral i social.

e Govern, comuns.

e Normes i lleis de I’entorn.

e Tecniques d’analisi de la realitat: mapa conceptual, visual thinking, arbre del
problema.

1.2. Proposar idees (P. £.)

1.2.1. Experimenta amb técniques col-lectives creatives i amb eines virtuals per generar

idees. (DI/G)

1.2.2. Ordena les idees en relacié amb l'oportunitat o la necessitat, seguint un criteri

creatiu.

1.2.3. Prototipa de manera creativa a partir de les idees originades.

Sabers associats

El pensament logic, el pensament lateral i el pensament disruptiu.
La creativitat com a estrategia de millora.
Teécniques per comprendre problemes:

o Mapa grafic mental, técnica dels 5 perques...
Tecniques de generacid d’idees:
o Pluja d’idees, brainswritting, SCAMPER, analogies, CRE-IN,

meétode 635, sinectica, Related Worlds
Tecniques per proposar i avaluar idees:
o PNI -avaluar idees-, els 6 barrets per pensar d’E. de Bono,
TRIZ, 4x4x4, DO IT...
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e Establiment de relacions: problema i solucid.
Aplicacions en linia de generacié d’idees creatives i col-lectives (LucidChart,
MindMap, Popplet, Bubbl.us...).

e El prototipatge: técniques i disseny de productes, espais i fins i tot serveis.

1.3. Analitzar matematicament la viabilitat economica-financera del projecte (VIAT. EMP.)

1.3.1. Calcula amb rigor els costos de recursos humans, legals, administratius, d’inversié...

1.3.2. Calcula amb rigor ratios i estadistiques senzilles.

1.3.3. Representa graficament amb eines digitals de manera adequada i pertinent la
informacié matematica de la seva analisi.

1.3.4. Emet conclusions sobre la viabilitat, basant-se en calculs matematics.

Sabers associats

e Educacié economica i financera

o Ingressos, costos i beneficis.
o Bancs o altres sistemes de financament.
e Estudi de viabilitat del projecte
) El pla d’inversions inicials.
o El pla de financament.
e |’avaluacid del projecte
o El balang de situacié.
e Les finances personals
o Els ingressos, les despeses, el consum i l'estalvi i les
inversions.

e Fulls de calcul

1.4. Determinar I'impacte social del projecte (transformacié de I’entorn social) (P. £.)

1.4.1. Descriu exhaustivament els canvis que suposara el seu projecte a nivell de barri, de
poble i/o de pais. (DEM)

1.4.2. Justifica de manera clara i ordenada I'impacte del seu projecte en termes de
sostenibilitat i de transformacié de I'entorn.

1.4.3. Formula amb originalitat i sentit critic les seves conclusions en termes d’impacte
social. (MAT. EMP.) (DIG)

Sabers associats

L’impacte mediambiental del projecte.

L’impacte en la millora de la qualitat de vida del projecte.

L’impacte en la innovacid i en la generacié de coneixement del projecte.
L'impacte en I'ocupacié o a I’ambit laboral del projecte.

L'impacte en I’economia o pla estrategic del projecte.

L’empresa socialment responsable.

Eines de creacidé de contingut.
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1.5. Elaborar un pla de projecte

1.5.1.Defineix amb concrecid i claredat els objectius, les caracteristiques i les accions del
projecte. (P. E.)

1.5.2.Realitza un pressupost rigords. (MAT. EMP.)

1.5.3.1l-lustra pertinentment i adequadament les seves conclusions més significatives amb
I’'ajuda de grafics, imatges, fluxgrames... (MAT. EMP.)(DIG)

Sabers associats
e Elpladempresa.

o Justificacid del projecte.

o Context del projecte.

o Destinataris del projecte.

o Ubicacié del projecte.

o Redaccid d’objectius i fixacié d’objectius; I'objectiu com a
fita i les passes per aconseguir-lo.

o Els recursos: humans, materials, tecnologics,
d’infraestructures.

o La comunicacid i la difusid del projecte.

o Diferents formats de la informacid: text, numeric, grafic,
imatge i so.

o Pressupost.
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C2 Gestionar el propi aprenentatge i el desenvolupament
personal i professional

Determinar les habilitats, els aspectes de Organitzar el procés d’aprenentatge i de
millora, les motivacions i les necessitats d’un desenvolupament mentre es gestiona la
mateix en relacié amb les propies expectatives | informacié amb estrategies i tecniques diverses

C2 Gestionar el propi aprenentatge i el desenvolupament

personal i professional

Valorar la importancia de I’actualitzacio
constant i del desenvolupament continu en els
ambits personal i professional

La competéncia de gestionar el propi aprenentatge i el desenvolupament personal i professional
implica que I'aprenent reflexioni sobre els seus processos d’aprenentatge per tal de poder planificar
i prendre decisions de manera fonamentada sobre com aprén i com anar ajustant aquests processos.

Per tal de gestionar el propi aprenentatge I'aprenent ha de determinar quines son les seves habilitats
tant pel que fa a I’'entorn académic com el professional, ha de ser capag de definir quins sén els seus
punts forts i febles, emprar eines que I'ajudin a autoavaluar-se per saber que és el que pot millorar.
Els processos de metacognicié han de donar un nivell de consciéncia sobre el procés d’aprenentatge
necessari per a la millora de I'autonomia en I'aprenentatge i per tal de mostrar una actitud critica
sobre la informacié i el coneixement. De la mateixa manera propicia una transferéncia del
coneixement tant d’una tasca cap a una altra com compartint el coneixement amb els altres.

L’aprenent ha de planificar el seu aprenentatge aplicant eines i instruments per organitzar-se tant en
I’espai com el temps. Aquesta competéncia pretén desenvolupar en l'aprenent la capacitat de
gestionar la informacié trobada amb estratégies i técniques diverses, saber discernir les fonts fiables
i adquirir una actitud preventiva envers la utilitzacié de la xarxa.

El desenvolupament d’aquesta competencia ha d’anar acompanyat d’una valoracié de la importancia
de la formacié continuadai al llarg de la vida. El desenvolupament tant personal com professional ha
de ser continu i I'aprenent s’ha de responsabilitzar dels seus éxits i dels seus fracassos.
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Referent d’avaluacio
2.1. Analitzar el seu procés d’aprenentatge en els entorns académic i professional (7)

2.1.1. Compara criticament els resultats obtinguts amb la seva expectativa, emprant eines
d’autoavaluacio per identificar les seves habilitats, motivacions, punts forts i febles
aixi com els elements interns i externs que condicionen el seu procés
d’aprenentatge.

2.1.2. Realitza processos de metacognicid critics per identificar “com apréen” i quines
estrategies fa servir per aprendre.

2.1.3. Es fixa objectius pertinents de millora en relacié amb el seu aprenentatge o
desenvolupament professional.

Sabers associats
e Els perfils personal i professional.

o Les capacitats, les habilitats i els interessos personals.
o La motivacid professional.
e El perfil professional d’una ocupacio.
o El perfil requerit, els codis professionals.
o El professiograma.
e Els factors que influeixen en I"aprenentatge.
o Condicions fisiologiques (descans, alimentacio, etc.).
o Condicions d’ambient (llum, acustica dels espais, ventilacio,
temperatura, etc.).
o La concentracié i I'atencid.
o Ritmes d’aprenentatge.

e Regulacid i millora de I'aprenentatge a partir de I’heteroavaluacio, I’autoavaluacio i
la coavaluacié guiada pel docent.

e Tecniques d’autoconeixement personal de les capacitats, les motivacions, les
mancances.
Tecniques d’autoavaluacié del perfil personal i professional.
El projecte d’aprenentatge i de desenvolupament personal.

e El projecte professional.

2.2. Planificar el seu procés d’aprenentatge en entorn académic i professional (7)
2.2.1. Aplica amb eficacia la tecnica optima per resoldre la tasca (técniques d’estudis).

2.2.2. Aplica estratégies eficients d’organitzacio en els diferents espais (espai).

2.2.3. Empra eines de planificacié i d’organitzacié adequades i pertinents (temps).

2.2.4. S’adapta amb flexibilitat al canvi en els entorns academic i professional
(adaptabilitat, pro activitat, acceptacié empatia, flexibilitat...).

Sabers associats

e Tecniques d’ordenacio, recollida i analisi critica de la informacio:
o Esquema, sintesi, mapa conceptual, portafoli.

e Eines de sintesis per construir I'aprenentatge.

11

pd
o
L
>
@)
O

www.bopa.ad
Diposit legal: AND.2-2015




<

o
© Butlleti Oficial del
o Principat d’Andorra

NUm. 115 28 de setembre del 2022 14/63

e Einesitécniques de planificacio:

o Tecniques de gestid del temps, espai i recursos en diferents
suports (digitals i no digitals: agenda, llista de tasques, bases
d’orientacid, grafs).

e Teécniques de preparacio de I’espai per dur a terme el treball:

o Neteja i organitzacié de I'espai de treball fisic i virtual.
e Teécniques d’atencid i de concentracio:
o Relaxacid, atencid i concentracio.
e Teéecniques mnemotécniques:
o Tecniques per afavorir la memoria visual, auditiva, seqiieéncies i
textos.
e Eines digitals que faciliten I’organitzacid i planificacié de tasques:
o Calendaris
o Agendes
o Gestors de projectes

e La flexibilitat mental: adaptabilitat i baixa resisténcia al canvi.
Superacié de les limitacions propies o d’altri.

2.3. Transfereix coneixement i estratéegies d’aprenentatge (7)

2.3.1. Estableix relacions coherents entre els coneixements.

2.3.2. Comparteix proactivament coneixement fent servir eines digitals.

2.3.3. Formula teoritzacions rigoroses.

2.3.4. Organitza de forma clara els continguts propis respectant el dret d’autoria i les
normes de privacitat tot indicant-ne les fonts (TIC).

Sabers associats

e Teécniques de creacidé de nexes de coneixement.

e Estratégies per a l'avaluacidé dels aprenentatges mitjancant la gestidé de |'error a
través de I'autoregulacié.

e Estrategies de comunicacié i presentacions en public: debats, discussions,
opinions...
Citacio de fonts.
Tecniques de participacié en xarxes socials.

e Eines de difusidé de coneixement:

o Webclue
o Webquest
o wikis col-laboratives

e La comunicacid en xarxa: protocols, canals, etica i drets d'autor.

2.4. Infereix coneixement i estratégies d’aprenentatge utilitzant eines digitals (7) (D/G)

2.4.1. Discrimina la informacié amb pertinéncia per crear el seu propi argumentari.
2.4.2. Selecciona les dades amb pertinéncia per crear el seu propi argumentari.
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2.4.3. Elabora de manera original, creativa i propia la informacié obtinguda de diverses

fonts.

Sabers associats

Estrategies per identificar les caracteristiques, les variables que intervenen i les
diferents interpretacions que hi poden haver en relacié amb una qiestié.
Estrategies per fer-se preguntes.

Estrategies per construir una interpretacié propia a la llum del coneixement previ.
L’Us critic de la informacid digital.
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C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres
en els entorns social i professional

Gestionar les emocions tenint com a meta el Treballar en equip de manera coordinada per
benestar individual i social tal d’assolir un objectiu proposat

C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres
en els entorns social i professional

Adquirir un estil de vida saludable Resoldre conflictes a partir del dialeg i la
contemplant els aspectes fisic i emocional negociacid

La competencia d’establir relacions positives amb un mateix i els altres en I’entorn social i
professional permet desenvolupar el benestar tant social com individual de I'aprenent. Busca crear
sinergies amb els altres per tal de poder desenvolupar un treball en equip de manera coordinada.
Aquesta competéncia implica assolir el coneixement d’un mateix tant a nivell emocional com fisic per
poder-se obrir als altres i conviure en societat de manera saludable i generant situacions de interaccid
positives.

Per tal d’arribar a un benestar individual i social 'aprenent ha de ser capag en un primer moment
d’identificar les seves propies emocions i les dels altres. D’aquesta manera podra gestionar-les, el
que implica utilitzar técniques d’autoregulacié de les emocions. Per tal de poder respectar les
diferéncies dels altres I'aprenent haura d’aprendre a fer Us de I'’empatia i I’assertivitat en les seves
relacions interpersonals.

Treballar en equip implica compartir coneixement, acceptar les aportacions dels altres, cooperar i
participar activament. Es requereix d’una responsabilitat individual i amb els altres per poder crear
sinergies en el treball en equip. L’aprenent ha de ser capag d’utilitzar diferents dinamiques tant per
treballar en grup com per fomentar el debat i afavorir la interrelacié i aixi poder treballar d’una
manera coordinada acordant rols i involucrant els altres.

Establir relacions positives es tradueix en ser capag de resoldre conflictes a partir del dialeg i la
negociacio. L’aprenent ha de dur a terme téecniques de resolucié de conflictes i de negociacid i de
mediacié. S’ha de ser curds en I'actitud envers els altres per evitar conflictes.

Aquesta competencia pretén doncs crear un ambient de treball positiu per tal de deixar fluir una
bona entesa de treball i de col-laboracié entre els integrants de I'’equip, pautar una manera de
treballar consensuada entre tots els membres i evitar el conflicte per arribar a una harmonia de
treball. Pero, per arribar a un estat emocional saludable s’ha de treballar també I'estat fisic. Cal un
estil de vida saludable integral de ment i de cos; per aquesta rad, I’'aprenent ha de desenvolupar una
activitat fisica i uns habits saludables que produeixin benestar i millorin la salut.
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Referent d’avaluacio

3.1. Gestionar les emocions en els ambits personal i interpersonal

3.1.1. Aplica tecniques d’autoregulacié de les emocions de manera adequada a la situacio

i context. (E.F.)

3.1.2. Comunica de manera assertiva les seves opinions, idees o emocions integrant

arguments propis o aliens.

3.1.3. Empra tecniques per protegir la seva imatge i identitat personal i digital.

Sabers associats

Les emocions i la seva descripcid.

Pensament, emocid i conducta: la seva relacio.

Causes i conseqguéncies de les emocions positives i negatives.

La consciencia d’un mateix.

Teécniques d’autoconeixement personal.

L’escolta activa dels altres.

o Tecniques d’escolta activa (contacte visual, postura

correcta, atencid practicament plena, reforg¢ del discurs del
parlant, parafrasi...).

o La comunicacié no verbal (gestos, aparenga, postura,
mirada, expressiod).
o Teécniques d’observacié de la comunicacié no verbal.

Les habilitats socials.

e L'empatia.

e Tecniques per desenvolupar [I’empatia (parafrasejar, formular
preguntes).

e |’assertivitat.
Els drets assertius.
Estratégies de comunicacié assertiva (reforgar els punts forts de I'altre,
formular aportacions en positiu); expressio dels propis drets, opinions i
sentiments, respectant els altres mitjancant els seus sentiments i

opinions.
El maneig de les emocions i estrategies per a la seva gestio:
o Estrategies de respiracié profunda.
o Estrategies de relaxacio.
o Estrategies de visualitzacié.
o Estrategies de mindfulness.
o Tecniques de detencié del pensament, assaig mental,

raonament logic, distraccid.
Privacitat i ciberseguretat.
Tecniques d’autoregulacié de la conducta en context esportiu (normes, regles, ética,
responsabilitat...).
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3.2. Cooperar en la consecucié de tasques i/o activitats gracies a les sinergies establertes en
el treball en equip (DEM)

3.2.1. Acorda el seu rol (posicid, minuts de joc...) de manera consensuada amb la resta de
membres del seu equip. (EF)

3.2.2. Planifica amb rigor les seves tasques (temps, materials, espais...) per a la consecucidé
de I'objectiu comu.

3.2.3. Participa activament en la presa de decisions i en l’assoliment de les tasques
comunes, aixi com en les reunions d’equip, tenint en compte les normes i dinamiques
de l'equip.

Sabers associats

e Eltreball en equip:

o Diferéncies entre col-laborar i cooperar.

o Els rols dins d’un equip de treball i les seves tasques i
responsabilitats(coordinador, secretari, ajudant i
responsable de material).

o Competencies comunicatives i competéncies socials dins
del treball en equip.

e Recursos per treballar en equip:

o Els plans de I'equip (planificar qué es vol aconseguir,
determinar temps....).
o El quadern de I'equip (trets d’identitat de I’equip, carrecs i

funcions, diaris de sessions, revisions periodiques...).
Dinamiques per mostrar la importancia de treballar en equip.
Dinamiques de grup per fomentar el debat i el consens en la presa de decisions.
Dinamiques de grup per afavorir la interrelacid, el coneixement mutu i la distensié
dintre del grup.
e lesreunions:

o Tipus de reunions.

o La gestid de reunions eficient: etapes i durada.

o Els rols de les reunions.

o Eines digitals col-laboratives.
e La gestid del temps:

o Dinamiques de grup.

o Els cronogrames.
e Estructures cooperatives de treball:

o Estructures cooperatives simples.
e Teécniques cooperatives de treball:

o Grups d’investigacio

o Teécnica TGT
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3.3. Desenvolupar el benestar fisic i emocional (£. F.)

3.3.1.

3.3.2.
3.3.3.

3.3.4.

Es fixa objectius de millora assolibles en relacié amb les seves capacitats fisiques.
(DEM)

Descriu amb rigor aquelles activitats que produeixen benestar i milloren la salut.
Dedica rigorosament un temps a escalfar i estirar els diferents grups musculars abans
i després de cada sessio.

Participa activament en les activitats fisicoesportives del centre (plans d’accid).

Sabers associats

El benestar fisic i emocional.
e Els habits saludables.
Tipus de situacions motrius:

o Situacions psicomotrius.

Situacions motrius en el medi natural.

Situacions motrius d’expressioé.

Situacions sociomotrius d’oposicié.

Situacions sociomotrius de cooperacié-oposicio.
Situacions motrius en esdeveniments fisicoesportius.

O 0 O 0O

3.4. Evitar actituds discriminatories i poc equitatives (DE£/V)

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Reprova assertivament les actituds discriminatories que es produeixin al seu entorn
fisic i virtual. (E. F.)

Analitza amb sentit critic les propies percepcions, creences i prejudicis per evitar
caure en la discriminacié en els entorns fisic i virtual.

Interpreta criticament certes conductes a través de la seva experiéncia per evitar
discriminar o jutjar als altres.

Sabers associats

e Entesa intercultural

o Identitat cultural: context personal, suposicions, valors i
actituds, normes i comportaments socials.
o Diversitat cultural.
o Els prejudicis i estereotips socials.
e Construccio de la identitat democratica.
o Valors democratics.
o Llibertat i responsabilitat.
o Normes de convivéncia democratica.
o Formes de democracia i formes de participacio.
o Justicia i solidaritat.
e Drets humans i valors fonamentals de la dignitat humana.
o Drets i deures.
o Exclusid i inclusid.

e Discriminacid entre joves:
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o Assetjament escolar
o Ciberassetjament
o Sexting

3.5. Resoldre conflictes grupals (DEM)

3.5.1. Aplica rigorosament técniques de resolucid de conflictes tenint en compte la natura
del mateix. (E. F.)

3.5.2. Aplica rigorosament técniques de negociacid per arribar a acords de col-laboracié.

3.5.3. Gestiona criticament la seva actuacid envers els altres per evitar conflictes.

Sabers associats

e La gestid positiva del conflicte:

o El desacord i el conflicte.
o Principals tipus de conflicte.
o Els elements del conflicte.

e Les tecniques de resolucié de conflictes:

La negociacid.

La mediacid.

La conciliacié.
L’arbitratge.

e Estrategies per a la prevencié de conflictes:
Dialeg.

Comunicacio.
Prevencid del conflicte.
Tecniques de resolucié de conflictes.
Resolucié de conflictes.

0O 0 0 O

O 0 0O 0O
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C4 Comunicar en els ambits personal i professional

Elaborar produccions orals i escrites adaptant
els suports a la intencié comunicativa, al Comprendre produccions orals i escrites
context i al destinatari

C4 Comunicar en I’ambit personal i professional

Aquesta competéncia fa referéncia a les habilitats per comunicar-se emprant diferents llenguatges,
formats i suports en els ambits personal i professional. La dita habilitat I’ha de poder desenvolupar
en diferents llenglies per entendre el mén que I’envolta i poder-se expressar amb una intencionalitat
concreta.

Saber comunicar-se comporta definir la intencid comunicativa aixi com el context i el destinatari.
Implica coneixer les diferents funcions del llenguatge, els diferents suports i les estrategies a seguir
per aconseguir aquesta intencié comunicativa. Per tal d’expressar-se de forma clara, I'aprenent ha
d’emprar una correccid sintética i lexica, ha de poder estructurar de manera logica el seu discurs i
seleccionar el registre, depenent del destinatari de la comunicacié tant en situacions comunicatives
orals com escrites. Aixi doncs, I'aprenent ha de tenir coneixement dels diferents llenguatges (verbal
i no verbal) i dels diferents formats i suports.

De la mateixa manera, una bona comunicacié requereix d’una bona comprensié de les produccions
orals i escrites. L’aprenent ha d’identificar quines sén les idees que se li volen transmetre, implica
coneixer les técniques que pot utilitzar per a la comprensid aixi com els diferents elements discursius.

Una bona comunicacid no s’acaba en I’expressid i la comprensid, I’'aprenent ha d’arribar a interpretar
el valor funcional dels diferents recursos emprats per tal de distingir amb sentit critic els elements de
la comunicacid. La situacié comunicativa serveix per construir coneixement, pensament i opinio.
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Referent d’avaluacié

4.1. Elaborar produccions orals i escrites

4.1.1. Adequa la seva resposta a la pregunta formulada tant pel que fa a la forma com al

fons (en I'oral es tindra en compte el llenguatge no verbal i paraverbal).

4.1.2. Aplica pertinentment les caracteristiques —funcio, estructura— de la tipologia textual.

4.1.3. Empra de manera coherent elements per cohesionar la seva produccié (connectors,

signes de puntuacio o pauses, marcadors textuals...).

4.1.4. Mostra correccio ortografica o fonetica.
4.1.5. Mostra correccid sintactica.

4.1.6. Mostra correccio lexica.

Sabers associats

La situacié comunicativa.

o La comunicacié oral i escrita no espontania a I’lambit laboral.
Textos argumentatius i expositius orals i escrits.

o Formes de organitzacié del contingut i recursos expressius.
Els géneres textuals orals i escrits:

o Les presentacions, les videoconferéencies.
La comunicacid escrita en I'ambit de la empresa:

o L'informe, la redaccié d'un projecte, d'un correu electronic,

d’una memoria.

Estrategies d’expressio en diferents llenguatges.
Suports, materials i llenguatges diversos.

o Grafic, numeéric, escrit, sonor, etc.

o Eines i estrategies de comunicacio digital.
Recursos i estrategies per superar obstacles en la comunicacié oral.
Mecanismes per garantir i comprovar I’efectivitat de la comunicacié.
Revisid global (contingut, forma, etc.), ortografica i gramatical i de la coheréncia
entre els diferents components de la comunicacid.
Us étic de la informacié:

o Drets d’autor, citacions.
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4.2. Comprendre produccions orals i escrites

4.2.1. Identifica amb precisio les idees principals.

4.2.2. Ubica pertinentment el discurs en el seu context.

4.2.3. Interpreta informacid implicita/explicita amb sentit critic.

4.2.4. Infereix la intencié comunicativa i és capac de demostrar-la coherentment.
4.2.5. Justifica amb sentit critic I’Us dels elements del text

Sabers associats

Identificacid de les idees i les informacions a comunicar.
La comprensié de produccions orals i textos provinents de la comunicacié social.
Consulta de fonts diverses i en diversos formats.
Tecniques de comprensid.

o Esquemes, resums, mapes conceptuals, etc.
Estructuracioé de la presentacio de la informacid.
Eleccié de llenguatges, suports, formats, elements discursius i estratégies d’acord
amb la situacid i el context professional o laboral.
e Eleccié d’una estructura i d’un registre d’acord amb la situacid i el context
professional o el laboral.

Condicions de realitzacio

A continuacié s’adjunta un quadre amb els nivells exigibles de cada habilitat en funcié de la llengua
i una sintesi dels contextos de realitzacid; s’han formulat des de la perspectiva de I'alumne:

co CE PO PE
CAT
CAST/FRA B1 Bl B1 B1
ANG B1.1 B1.1 B1.1 B1.1

Per tal d’ajudar el docent a contextualitzar el nivell exigible a I'alumne, s’ha elaborat un document
que figura com a annex 1 del programa, que conté, per a cada habilitat, una explicacié dels contextos
de realitzacio.

Aquesta informacié ha estat extreta del Marc europeu comu de referéncia per a les llengles i
reformulada.
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C5 Definir el propi projecte professional en el marc de les
relacions laborals

Desenvolupar el propi projecte professional Identificar les oportunitats del mercat laboral

C5 Definir el propi projecte professional en el marc de les
relacions laborals

Coneéixer la normativa relativa a les condicions
generals de treball

Participar en els processos de treball de I'empresa

Aquesta competéncia té com a finalitat que I'aprenent adquireixi els coneixements i les destreses
necessaris per incorporar-se al mercat laboral i desenvolupi el seu propi projecte professional
conscient de les seves capacitats i habilitats professionals, aixi com dels seus deures i dels seus drets
com a treballador.

Aixi mateix, participar en les relacions laborals requereix capacitar I’aprenent per analitzar les
caracteristiques i les oportunitats del mercat laboral, exercir els seus drets i complir amb les
obligacions derivades de la seva activitat professional, d’acord amb el que s'estableix en la legislacio
vigent, perque pugui participar activament en la vida econdmica i social.

També pretén que l'alumne se sensibilitzi sobre els efectes que les condicions de treball poden
produir en la salut personal i utilitzi les mesures correctives i de proteccié.

A I’Gltim, prendre part en les relacions laborals consisteix en la participacid en els processos de treball
de I'empresa i conéixer les caracteristiques, les funcions i els procediments més rellevants de
I’activitat empresarial.

Referent d’avaluacié
5.1. Desenvolupar el propi projecte professional (ENV/P)

5.1.1. Identifica adequadament els components basics del propi perfil personal, aplicant
estratégies d’autoconeixement.
5.1.2. Analitza amb rigor el perfil professional de I’ocupacié.
5.1.3. Es fixa objectius de millora per al desenvolupament professional de manera
adequada al perfil professional requerit per a I'ocupacid.
Sabers associats
e Perfil personal:

o Aptituds

o Interessos

o Habilitats

o Interessos i motivacio

e Autoavaluacié del perfil personal.
e El perfil professional d'una ocupacio.

o El professiograma.
o Competencies professionals.
22
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o Competéncies transversals.
e Autoavaluacié del perfil professional.
o Punts forts, punts febles
o Arees de millora
o Pla d’accié de desenvolupament professional

5.2. Analitzar el mercat de treball i el procés de recerca de feina (£/VIP)

5.2.1. Descriu amb precisio la relacid entre I'oferta i la demanda de treball en el mercat de
treball.

5.2.2. Analitza les fonts d’informacid i les etapes del procés de recerca de feina.

5.2.3. Aplicade manera adequada les diferents técniques i eines en el procés de recerca de
feina.

5.2.4. Descriu amb precisio el rol, les habilitats, les funcions i la imatge personal requerits
per a l'activitat professional i relacionats amb el perfil professional.

Sabers associats
e El mercatlaboralila cerca d’ocupacié.

o El mercat de treball.
o Oferta de treball.
o Demanda de treball.
o Relacié oferta-demanda.
e El procés de cerca de feina.
o Fonts d’informacié en la cerca d’ocupacio.
o Etapes d’un procés de cerca de feina.
o La seleccié de personal.
o Técniques i instruments de cerca d’ocupacié:

= La carta de presentacio
= El curriculum vitae
= |’entrevista de treball

o Recerca de treball al sector public.
e Elrol del professional.
o Les funcions i les tasques del professional.
o Procediments i normes del centre de treball.
o Recomanacions i normes d’imatge personal en l’entorn
laboral.

5.3. Identificar els drets i les obligacions de les relacions laborals (E/VIP)

5.3.1. Descriu amb precisid les caracteristiques, els elements i les classes dels contractes

de treball.
5.3.2. Descriu amb precisio les caracteristiques, els elements i les formalitats del salari.
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5.3.3. Descriu amb rigor els principals drets i obligacions dels treballadors en la relacié
laboral.

Sabers associats
e El contracte de treball.

o Definicid i forma del contracte.
o Periode de prova.
o Classes i caracteristiques dels contractes.
o Suspensid del contracte de treball.
o Extincid del contracte de treball.
e Les condicions de treball.
o Temps de treball.
o Retribucié del temps de treball.
e Elsalari.
o Classes de salari.
o Salari minim interprofessional.
o La cotitzacié de la persona assalariada a la Caixa Andorrana
de Seguretat Social.
o Calcul del salari.
o Lloc, temps i formalitats del pagament del salari.
o Document de compte d’hores i butlleti de salari.

e Dretsiobligacions de les persones assalariades.
e |gualtati conciliacié de la vida laboral i personal.

5.4. ldentificar les caracteristiques de I’activitat empresarial (E/V/P)

5.4.1. Identifica amb claredat i de manera adequada les existencies minimes de productes,
de materials i d’equipaments per tenir un aprovisionament optimitzat.

5.4.2. Identifica les pautes i els requisits per elaborar pressupostos de manera rigorosa,
tenint en compte el protocol establert. (VAT. EMP.)

5.4.3. Identifica de manera rigorosa els instruments i els mitjans de cobrament i de
pagament en les operacions dels comergos conforme a la normativa vigent.

5.4.4. Identifica de manera acurada les principals caracteristiques de la gestid
administrativa i operativa de I’organitzacié de I’empresa.

Sabers associats

e [’empresa: concepte i elements de I'empresa.

o Classificacié i caracteristiques de les empreses atenent
diferents criteris. Els departaments i les arees de I’empresa.
o Funcions basiques de ’empresa.
e Gestid de I'aprovisionament de material.
o Gestid basica d’inventaris
e Gestié economica i financera de I'empresa.
o Els pressupostos
o Mitjans de pagament

e Gestié administrativa.
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o Operacions de compravenda.
= Els productes
= Documents de compravenda

o Operacions basiques de preparacié de comandes.
= Documents de comandes

5.5. Aplicar les normes de seguretat, d’higiene i ambientals al centre de treball (£/\V/P)

5.5.1. Relaciona de manera correcta els riscos laborals i ambientals amb les activitats
propies de la professid.

5.5.2. Aplica les mesures preventives necessaries per a la proteccid personal, aixi com per
a la resta de persones al centre de treball. (COM)

5.5.3. Aplica les mesures de proteccié del medi ambient i de recollida selectiva de residus
de manera adequada als protocols. (C/E. MED.)

Sabers associats

Conceptes basics sobre seguretat i salut en el treball.
Drets i deures basics dels treballadors i dels empresaris en materia de prevencio.
Danys derivats del treball: accident de treball, malalties professionals.
Riscos més comuns en I’entorn professional.
Les mesures de prevencio de riscos laborals en I'ambit.
Equips de proteccid personal del professional i del client.
Ergonomia i higiene postural.
Prevencid i proteccié col-lectiva.
Senyals i alarmes de perill.
Plans d’emergeéncia i evacuacio.
Pautes basiques d’actuacio davant d’emergencies.
Normes sobre neteja i ordre a I’entorn laboral.
Gestio de la proteccié ambiental.
o Residus. Tipus de residus.
o Recollida selectiva de residus.
o Procediments d’eliminacid de residus.
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EIX COMERCIAL

C6. Dur a terme operacions auxiliars de disposici6é i de
condicionament del punt de venda

Condicionar I’espai comercial Disposar de productes en el punt de venda

C5. Dur a terme operacions auxiliars de disposicié
i de condicionament del punt de venda

Col-locar etiquetes i dispositius de seguretat

La realitzacié d’operacions auxiliars de disposicid i condicionament del punt de venda es refereix a
les activitats basiques per distribuir i organitzar productes en diferents tipus de superficies
comercials. L’'aprenent ha de coneixer les tecniques i les estrategies per disposar els elements
utilitzats habitualment per a I’lanimacio, I’exposicid i la presentacid de productes al punt de venda.

Aixi mateix, es refereix a les operacions per disposar diferents tipus de productes en prestatgeries,
expositors o en el mobiliari del punt de venda a partir d’instruccions o procediments, tenint en
compte les caracteristiques dels productes.

La competéncia inclou que I'aprenent manipuli els equips d’etiquetatge i de recompte, aixi com els
dispositius de seguretat de productes tenint en compte les caracteristiques del producte. L’aprenent
ha de coneixer el funcionament dels dispositius de seguretat i antifurt o dels dispositius de proteccid
i com se situen en els productes que ho permetin, utilitzant I’equip i el sistema establert de proteccid.

La realitzacié d’operacions auxiliars de disposicid i condicionament del punt de venda té en compte
les normes de seguretat, higiene postural i prevencio de riscos.
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Referent d’avaluacio

6.1. Identificar els diferents sectors i el mobiliari del punt de venda (CO/M)

6.1.1. Identifica amb precisid els diferents sectors i departaments del punt de venda, aixi
com la seva funcionalitat.

6.1.2. Relaciona de manera adequada cada producte amb la seva zona a l'establiment
comercial, tenint en compte els criteris d’organitzacid i de distribucié.

6.1.3. Identifica adequadament els punts freds i calents dels diferents tipus d’establiments
comercials.

6.1.4. Descriu amb precisio les diferéncies del tipus de mobiliari utilitzat en relacié amb la
seva utilitat en el punt de venda.

Sabers associats
® Estructuraitipus d’establiments comercials.
o Concepte i funcions.
o Caracteristiques i diferencies.
o Tipus de superficies comercials:
— Per ubicacié
— Per grandaria
— Per productes
® Les seccions als establiments comercials:
o Els passadissos i les zones de pas.
o Elservei d’administracio i el magatzem.
o Lazona d’entradai de sortida.
o Lazona de caixa.
® Zones de I'establiment comercial:
o Criteris de distribucio de la superficie de vendes.
o Flux de circulacié dels clients: la zona freda i la zona calenta.
o Punts calents i punts freds.
® Mobiliari en el punt de venda:
o Tipus i caracteristiques del mobiliari comercial basic
= Gondola
= Expositors
= Vitrines
= Elements: capgali lineal

27

pd
o
L
>
@)
O

www.bopa.ad
Diposit legal: AND.2-2015




pd
o
L
>
@)
O

<

o
© Butlleti Oficial del
o Principat d’Andorra

NUm. 115 28 de setembre del 2022 30/63

6.2. Preparar els espais previstos per a la recepcio dels diferents tipus de productes (COMV)

6.2.1. Neteja amb pulcritud els diferents espais, aplicant els protocols de neteja establerts
i reciclant els diferents materials d’embalatge. (C/E. APL.)

6.2.2. Identifica amb exactitud la disposicié dels productes que cal exposar sobre el planol
per tal de col-locar-los.

6.2.3. Situa amb eficiencia cartells i altres elements d’animacid seguint criteris comercials.

6.2.4. Aplica amb rigor els criteris comercials de distribucié de productes.

Sabers associats
® Protocols de neteja:
o Concepte i funcions
o Caracteristiques i diferéncies
® Esquema de l'establiment (/layout):
o Finalitats
o Tipus
® Elements de comunicacid interns:
o Indicacions i senyalitzacions
o Retols i cartells: funcions i procediments d’elaboracié
® Criteris comercials en la distribucié de productes:
o Espai destinat al lineal.
o Disposicié de seccions i de families de productes.
® Gestiod del lineal:
o Determinacié de I'assortiment: ampli, profund, estructurat.
o Promocions i productes ganxo, productes lider, productes de marca,
productes estacionals i permanents.
Rotacié de productes en el lineal: concepte i calcul.
Reposicid: concepte i repercussions del desabastament del lineal.
Distribucié de families d’articles en el lineal.
Ordre i neteja en el punt de venda.
Normes de seguretat i d’higiene en el punt de venda.

0 O O O ©

6.3. Instal-lar els diferents tipus d’expositors destinats a cada producte (CO/M)

6.3.1. Descriu amb rigor els elements promocionals utilitzats habitualment.

6.3.2. Diferencia els diferents tipus d’expositors utilitzats en el punt de venda per tal de
triar de manera adequada el més adient.

6.3.3. Realitza el muntatge dels expositors i els elements promocionals de manera
adequada seguint les instruccions del fabricant, les estratégies del marxandatge, els
protocols i la normativa laboral.
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Sabers associats
e |’aparador.
o Funcions
o Muntatge
Normes de seguretat i prevencid de riscos laborals.
Disposicié del mobiliari.
o Diferents tipus de disposicio.
o Avantatges i inconvenients.
® Muntatge d’expositors.
o Seguiment d’instruccions.
o Ubicacié dels productes segons les seves caracteristiques.
® Animacid basica en el punt de venda.
o Factors basics d’animacié del punt de venda.

= Mobiliari

= Decoracié
= [l-luminacidé
= Color

= Sonoritzacié
= Senyalitzacid i altres
o Preséncia visual de productes en el lineal.
= Col-locacié del producte: optimitzacié del lineal.
= Informacid del producte en I’establiment.
= Normativa legal vigent: preu i promocions.
o Escalfament de zones fredes en el punt de venda.
= Zones fredes i calentes.
= Metodes d’escalfament.
o La publicitat en el lloc de venda.
= Indicadors visuals.
= Expositors.
= Cartells.
= Displays.
= Cartells lluminosos.
o Cartells en el punt de venda.
= Principals tipus de cartells.
= Funcid i notorietat.
= Tecniques basiques de retolacid.
= Aplicacions grafiques i d’edicid de nivell usuari.
o Maquines expenedores (vending).
= Gestid de la venda de maquines expenedores.

6.4. Col-locar els diferents tipus d’etiquetes i dispositius de seguretat segons les
caracteristiques del producte (COM)

6.4.1. Col-locaetiquetes adequades als diferents tipus d’articles, verificant el funcionament
correcte del codi de barres i la localitzacié correcta.
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6.4.2. Col-loca dispositius de seguretat adaptats als diferents tipus d’articles, verificant-ne
el funcionament correcte i la localitzacio eficient.

6.4.3. Verifica amb rigor la concordanga entre preu marcat i albara tenint en compte les
possibles ofertes en curs.

Sabers associats
Tecnologia al servei del marxandatge.
L’etiqueta: definicid i funcions.
Requisits informatius de I'etiquetatge.
Dispositius de seguretat: tipus i funcions.
Procediment de col-locacié dels dispositius de seguretat.
L’etiquetatge.
o Caracteristiques i diferéncies.

e La codificacié.
o Origen de la codificacié comercial.
o El codi de barres.
o L’escaner.
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=7 =

C7. Aplicar tecniques d’atencid, comunicacio i venda per a la
satisfaccio del client

Col-laborar en la venda i I'assesorament al

Aplicar tecniques de comunicaci6 al client client

C6. Aplicar tecniques d’atencid, comunicacié i venda per a
la satisfaccié del client

Col-laborar en la gesti6 de la qualitat en Col-laborar en l'atencié de queixes
I’atencié al client i reclamacions del client

Aquesta competencia es refereix a les activitats encaminades a aconseguir la satisfaccié del client
durant la comercialitzacié de productes o serveis. L’aprenent ha de saber que la relacié amb el client
és un element clau en els serveis comercials, que requereix aplicar técniques de comunicacid
adequades a les caracteristiques del client aixi com del producte o servei.

L’aprenent ha d’aprendre a col-laborar en la venda de productes assessorant el client, proporcionant
informacié dels mateixos productes i posant en practica estratégies d’argumentacié comercial o de
presentacié i demostracié de productes, aixi com fent operacions de caixa.

Col-laborar en la gestié de la qualitat en I’atencié al client requereix comprovar que el client quedi
satisfet amb la qualitat del servei prestat i amb el tracte rebut i, en cas contrari, posar en marxa els
mecanismes necessaris per adequar els resultats a les expectatives.

A I'Ultim, I'atencié de queixes o reclamacions presentades per un client requereix que |'aprenent
conegui les estratégies per identificar la naturalesa de la reclamacid i prendre les mesures correctores
segons el procediment establert, aixi com per informar el client del procés que ha de seguir, adoptant
una actitud positiva i de millora continua.
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Referent d’avaluacio

7.1. Aplicar técniques de comunicacié comercial (COM)

7.1.1. Descriu de manera detallada les caracteristiques dels diferents tipus de clients de
manera detallada.

7.1.2. Descriu amb precisid els factors que influeixen en el consum de productes i serveis.

7.1.3. ldentifica amb precisid les caracteristiques de les fases del procés d’atencid al client.

7.1.4. Obté la informacié necessaria relativa a la demanda del client fent Us de I'escolta
activa i formulant preguntes clares.

7.1.5. Posa en practica tecniques de comportament assertiu i estratégies comunicatives
verbals i no verbals de manera adequada al comportament del client en diversos
tipus de situacions.

Sabers associats
e Elclient.
o Els tipus de client.
o Les caracteristiques dels clients.
o Les necessitats dels clients.
o Classificacid de les necessitats segons diferents tipus de criteris.
® Elconsum de productes i de serveis.
o Habits i comportament del consumidor: variables internes i externes que
influeixen en el consumidor.

o Factors influents en el consum de productes i de serveis.
o El procés de decisié de compra.
o La motivacié de compra.
o Normativa en matéria de consum.
o Dretsideures del consumidor.
® |’escolta activa en 'atencid al client.
o Concepte, utilitats i avantatges de I’escolta efectiva.
o Components actitudinals de I’escolta efectiva.
o Estrategies d’escolta efectiva en I'atencid al client.
o Errors en 'escolta activa en I'atencid al client.

® La comunicacid verbal i no verbal en I’atencié al client.
o Concepte, elements i avantatges de la comunicacié no verbal efectiva.
o Laimatge personal en I'atencid al client.
o Estratégies de comunicacié verbal en I’atencid al client.
Estils de resposta en la interaccié amb el client: assertiu, agressiu i no assertiu.
o El comportament i I’actitud efectius en I’atencid al client.

® Teécniques d’assertivitat en I’atencid al client.
o Discratllat.

Banc de boira.

Lliure informacio.

Assercié negativa

Interrogacié negativa

Autorevelacid.

O 0O 0O O O O

Compromis viable.
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® La comunicacid en I’atencié telefonica al client.

Estrategies i pautes de comunicacié verbal en I'atencié telefonica.

Regles de la comunicacid telefonica.

El missatge i el llenguatge en la comunicacié telefonica: el llenguatge positiu.
Comunicacid paraverbal en I'atencioé telefonica: veu, temps, pauses, silencis.

0 O O O

o L’actitud efectiva en I'atencidé telefonica al client.
® Les expressions de comunicacié quotidiana rellevants en I’ambit del comerg en els
idiomes més habituals emprats pels clients turistics: catala, castella, frances,
angles.

7.2. Assessorar el client aplicant técniques de venda (COM)

7.2.1. Identifica amb claredat les diferents tipologies de venda i les fases del procés de venda.

7.2.2. Informa el client de les caracteristiques dels productes de manera adequada explicant
la qualitat esperable, les formes d’us i consum, els consells d’utilitzacid, de conservacio
i de manteniment, i comunicant el periode de garantia.

7.2.3. Posa en practica estrategies d’argumentacié comercial convincent i persuasiva de
manera adequada a les caracteristiques dels productes i a les argumentacions i les
objeccions del client.

7.2.4. Duu a terme estratégies de presentacié i demostracié del producte/servei de manera
adequada a les caracteristiques del producte/servei i del client destinatari.

Sabers associats
e Coneixement del producte/servei:
o Diferencies entre productes i serveis.
o Analisi del producte/servei.
o Tipus de productes segons el punt de venda i I'establiment.
o Atributs i caracteristiques de productes i de serveis.
= Caracteristiques técniques, comercials i psicologiques
= Caracteristiques del producte segons el seu cicle de vida
- Formes de presentacié: envasos i empaquetat
= Condicions d’utilitzacié
- Preu. Comparacions
= Marca
e Tipus de venda:
o Lavenda presencial i no presencial: similituds i diferéncies.
o Lavenda freda.
o Lavenda en establiments.
o Lavenda sense establiments.
o Lavenda no presencial: venda telefonica, Internet, cataleg, televenda, altres.
e Fases del procés de venda:
o Aproximacio al client.
o Desenvolupament i tancament de la venda.
o Fases de la venda no presencial. Diferéncies i similituds amb la venda

presencial.
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® |’argumentacié comercial:
o L’argumentari de vendes.
L’argumentari del fabricant.
Seleccié d’arguments de venda.
Tipus i formes d’arguments.
Tipus i forma d’objeccions.
Tecniques per a la refutacié d’objeccions.
Tecniques de persuasio per a la compra.
Vendes associades.

0 0 O 0O 0O 0O O O

Vendes addicionals.
o Vendes substitutives.
® Presentacidé i demostracio del producte/servei:
o Tipus de presentacié de productes.
o Demostracions davant un gran nombre de clients.
o Criteris que cal considerar en el disseny de les presentacions.
® Les expressions d’assessorament comercial més rellevants en els idiomes més
habituals emprats pels clients turistics: catala, castella, francés, anglés.

7.3. Col-laborar en la realitzacié d’operacions de caixa (CO/M)

7.3.1. Descriu les caracteristiques i la utilitzacié d’un TPV i els procediments de cobrament i
pagament de les operacions de venda. (D/G)

7.3.2. Identifica els documents associats a la venda i a les devolucions, aixi com les
operacions de tancament de caixa.

7.3.3. Col-labora en la realitzacié d’operacions de caixa de manera rigorosa atenent al
procediment establert.

Sabers associats
e (Caixaiterminal al punt de venda (terminal del punt de venda).
o Caixa i equips utilitzats en les operacions de venda.
= Funcionament
= Caracteristiques
o Sistemes tradicionals.
= Caixa enregistradora
= Datafon
o Elements i caracteristiques del TPV.
o Utilitzacié del TPV.
® Procediments de cobrament i pagament de les operacions de venda.
o Caracteritzacié dels sistemes i mitjans de cobrament i pagament.
=  Efectiu
= Transferéncia i domiciliacié bancaria
= Targeta de credit i de debit
= Pagament contra reemborsament
= Pagament amb telefons mobils i altres mitjans
= Pagament en linia i seguretat del comerg electronic
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o Els justificants de pagament.

=  Elrebut: elements i caracteristiques

= Justificant de transferéncies

= Diferencies entre factura i rebut

= Obligacions per al comerciant i I’establiment comercial
o Devolucions ivals.

= Normativa

= Procediments interns de gestio
o Registre de les operacions de cobrament i de pagament.
o Arqueig de caixa.

= Concepte i finalitat

7.4. Aplicar técniques de gestio de la qualitat en I’atencié al client (CO/V)

7.4.1. Identifica amb precisié les causes, de tipus técnic i de qualitat d’atencid, que poden
donar lloc a deficiencies en I'atencié al client.

7.4.2. Descriu de manera adequada les mesures que permetin adequar els resultats
obtinguts als resultats esperats pel client.

7.4.3. Comprova amb rigor el grau de satisfaccié del client per mitja de técniques de control
i de mesura.

Sabers associats
® Gestid de la qualitat en I’atencid al client.
o Concepte de qualitat, avaluacid i control de la qualitat en I’atencié al client.
o Parametres que defineixen la qualitat del servei en |I'atencid al client.
o Qualitat en la venda de serveis.
® Avaluacid i control del servei.
o Técniques per mesurar els resultats i per corregir desviacions produides en
I’atencid al client.
e La satisfaccio del client.
o Motius principals de la no satisfaccié i conseqiiéncies.
o Tecniques per mesurar el grau de satisfaccio del client.

7.5. Participar en el seguiment i la fidelitzacié de clients (CO/V)

7.5.1. Recollir les dades del client per al seguiment comercial de manera completa i precisa.
(DIG)

7.5.2. Identificar les activitats postvenda i de fidelitzacié del client de manera precisa.

7.5.3. Participar en accions de fidelitzacié del client, subministrant informacid al client de
manera adequada a les caracteristiques del public objectiu.

7.5.4. Informar amb claredat del servei postvenda, explicant-ne els beneficis de manera
eficac.

Sabers associats
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Informacio relativa al client.

o Models de fitxa de client.

o Normativa de proteccié de dades del client.

o Aplicacions de gestié d’informacid del client.
Els serveis postvenda.

o Tipus de servei postvenda.

o Gestid de la qualitat en el servei postvenda.
La fidelitzacié de clients.

o Fidelitzacié de clients. Concepte i avantatges.
Estrategies de fidelitzacid de clients.

o Marqueting relacional.

o Targetes de punts.

o Promocions.
Externalitzacié de les relacions amb clients: telemarqueting.

7.6. Aplicar tecniques d’atencid de queixes i de reclamacions del client (COM)

7.6.1.

7.6.2.

7.6.3.

Relaciona els elements de la queixa/reclamacié amb les fases de resolucié de
queixes/reclamacions de manera adequada.

Respon a les queixes dels clients en I’ambit de la seva competencia segons els protocols
de tractament establerts.

Identifica de manera precisa la documentacié necessaria per tramitar i gestionar
reclamacions.

Sabers associats
Conflictes i reclamacions en la venda.
o Tipologia: queixes i reclamacions.
o Diferencies i consequeéencies.
La gestid de queixes i reclamacions.
Les fases de resolucid de queixes i reclamacions.
El tractament de les queixes i reclamacions per escrit.
La tramitacid i gestié de reclamacions.
o Documentacid requerida per gestionar reclamacions.

o0 O O

Normativa de proteccié del consumidor.
o Drets dels consumidors: responsabilitat d’intermediaris i de distribuidors.
o Resolucié de reclamacions, respostes i usos habituals en el sector comercial.
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EIX DE LOGISTICA

C8. Col-laborar en la gestio del magatzem

Dur a terme operacions auxiliars de recepcié, Col-laborar en I'expedicié de carregues al
col-locaci6é i manteniment de productes magatzem

C8. Col-laborar en la gesti6 del magatzem

La competéncia de col-laborar en la gestid del magatzem vol donar els recursos necessaris a
I’aprenent perqué sapiga dur a terme el procés de recepcid, col-locacidé, manteniment i expedicié de
productes al magatzem. No només ha de coneixer quina és la documentacié necessaria sind els
procediments d’emmagatzematge segons el tipus de producte. De la mateixa manera ha de poder
col-laborar en la preparacié d’enviaments de diferents productes ja emmagatzemats.

L’aprenent ha de ser capag de diferenciar els tipus de magatzems, aixi com les diverses zones i les
funcions que es desenvolupen en cada zona per poder recepcionar i col-locar la mercaderia segons
els circuits marcats, omplint la documentacié basica necessaria i dins de la prevencié dels riscos
laborals. S’han de donar a I'aprenent les eines i els recursos necessaris per poder localitzar i tragar
les diferents mercaderies dins del magatzem.

Identificar els elements de les ordres de comanda, els procediments de preparacié de les comandes
i la qualitat de la preparacié seran coneixements necessaris per a I'aprenent perque pugui preparar
les comandes. La simbologia de I’embalatge dels productes I’ha d’ajudar a manipular-los, tenint cura
tant del tipus de mercaderia com de les seves propies postures en el moment de la carrega.
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Referent d’avaluacio

8.1.Descriure les funcions, les caracteristiques, la documentacio i les operacions basiques dels
diferents tipus de magatzem (LOG)

8.1.1. Descriu de manera adequada les caracteristiques basiques dels diversos tipus de
magatzems, la seva natura i les seves funcions.

8.1.2. Identifica amb precisio les diferents zones del magatzem (circuits i fluxos) aixi com les
funcions i operacions que es duen a terme en cadascuna d’elles.

8.1.3. Descriu de manera precisa les activitats i la documentacié basica de les operacions
propies del magatzem.

Sabers associats
Concepte i funcions del magatzem.
® Tipologia de magatzems.
o Per tipus d’empresa i mida..
o Per tipus de mercaderies
o Per funcions.
® Disseny de magatzem.
o Planol del magatzem.
o Distribucié del magatzem.
o Disposicié d’arees.
o Zones de treball.
® Flux de mercaderies en el magatzem.
o El magatzem i la cadena de subministrament.
o Concepte de flux de mercaderies intern.
o Entrades i sortides.
o Carregues i descarregues.
o Transbordament (cross-docking).
® Operacions d’emmagatzematge.
o Activitats de recepcid.
= Molls de descarrega
= Documentacié
o Activitats de col-locacié i ubicacié al magatzem.
= Situacié al magatzem
= Atencid i prevencié davant de moviment de mercaderies
o Agrupatge de mercaderies.
= Activitats d’agrupatge
= Equipsieines
o Transbordament (cross-docking).
= Moviment intern dins del magatzem
o Activitats d’expedicié.
= Preparacio de la carrega per a I'expedicid
= Documentacié d’expedicio
o Aprovisionament de linies de produccié.
= Caracteristiques de |I"aprovisionament
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= Colls d’ampollai proveiment
e Documentacid basica del magatzem.

o L'ordre de treball.

= Elements fonamentals i errors habituals del document
o Notes d’entrega.

= Elements fonamentals i errors habituals del document
o L’albara.

= Elements fonamentals i errors habituals del document
o Full de comanda.
= Elements fonamentals i errors habituals del document
o Llista de paqueteria (packing list).
= Elements fonamentals i errors habituals del document
® Seguretati prevencid en les operacions auxiliars d’emmagatzematge.
o Riscos i accidents habituals al magatzem.
o Adopcié de mesures preventives.
o Normes basiques d’actuacié en cas d’emergéncies i incendis.
Ordre i neteja al magatzem: entorns de treball segurs i saludables.
e Habits de treball i activitats fonamentals.
o Neteja: metodes, equips i materials.

8.2.Dur a terme operacions de recepcié de mercaderia (LOG)

8.2.1. Descriu les caracteristiques, les funcions i els avantatges dels sistemes d’identificacio,
localitzacid i seguiment de mercaderies. (D/G)

8.2.2. Realitza adequadament operacions de control de mercaderia des de la recepcid
(recompte i verificacié de I'estat) fins el seguiment i la localitzacié mitjangant I'equip i
els metodes de control necessaris. (D/G)

8.2.3. Aplica amb rigor les mesures de prevencié de riscos laborals, d’ordre i de neteja en les
operacions de recepcié de mercaderia.

Sabers associats
e Sistemes d’identificacid, localitzacié i seguiment de mercaderies.
o ldentificacid, localitzacié i seguiment de mercaderies.
o Necessitat i avantatges dels sistemes d’identificacié i de seguiment.
o Control informatic de mercaderies.
o Codificacid i etiquetes.
o Tipus d’etiquetes.
Les PDA.
Els lectors de barres.
Terminals portatils i sistemes de reconeixement de veu.
Prevencid de riscos laborals.

Normes d’ordre i neteja en la recepcié de mercaderies.
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8.3. Dur a terme operacions de preparacié de comandes

8.3.1. Prepara la comanda de manera rigorosa, identificant els elements de I’ordre, aixi com
la documentacid, les fases i els procediments, i tenint presents les implicacions de
I’existéncia d’errors o de la manca de dades en la realitzacié efectiva. (LOG) (DIG)

8.3.2. Identifica amb precisido els diferents tipus d’envasos, embalatges i sistemes de
paletitzacié de manera adequada tenint en compte la finalitat de ’'empaquetatge i les
caracteristiques tecniques del producte de la comanda. (C/E. APL.)

8.3.3. Identifica les técniques i els factors que cal tenir en compte en I'estiba i la carrega, aixi
com les recomanacions de manipulacié de productes o mercaderies i la normativa de
seguretat i de salut. (LOG)

8.3.4. Efectua amb precisié el pesatge de mercaderies o de productes a granel tenint en
compte les especificitats de les unitats de mesura i seleccionant els diferents equips
de pesatge. (MAT. APL.)

8.3.5. Identifica els diferents tipus d’embalatge i els procediments d’envasament i
d’embalatge de manera adequada a la comanda. (C/E.APL)

8.3.6. Realitza les operacions d’envasament i d’embalatge de manera eficient, tenint en
compte la simbologia basica sobre la manipulacié dels productes, seleccionant els
materials necessaris per a la finalitat comercial, aplicant els procediments i criteris
d’etiquetatge, pes, volum i visibilitat, i aplicant les mesures de prevencidé de riscos
laborals i els protocols mediambientals establerts. (LOG)

Sabers associats
e Caracteristiques i necessitat de la preparacié de comandes en diferents tipus
d’empreses i d’activitats.
e Consideracions basiques per a la preparacio de la comanda.
o Diferenciacié d’unitats de comanda i de carrega.
o Tipus de comanda.
o Unitat de comanda i d’embalatge.
o Optimitzacié de la unitat de comanda i temps de preparacié de la comanda.
e Documentacid basica en la preparacié de comandes.
o Sistemes de seguiment i control informatic de comandes.
o Control informatic de la preparacié de comandes..
e Registre i qualitat de la preparacié de comandes.
o Verificacié de la comanda.
o Flux d’informacié en les comandes.
o Codificacid i etiquetatge de productes i comandes.
o Control i registre de qualitat en la preparacié de comandes: exactitud,
veracitat i normes de visibilitat i llegibilitat d’etiquetes.
® Equips de pesatge, de manipulacié i de preparacié de comandes.
o Metodes habituals de preparacié de comandes.
o Sistemes de pesatge i d’optimitzacié de la comanda.
= Unitats de volum i de pes: interpretacid
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® Consideracié de tecniques i factors de carrega i d’estiba en les unitats de
comanda.
o Factors operatius de I’estiba i de la carrega.
o Distribucidé de carregues i aprofitament de I’espai.
o Coeficient o factor d’estiba: interpretacié i aplicacié a la preparacié de
comandes.
o Mercaderies a granel.
® Pesatge, col-locacid i visibilitat de la mercaderia en la preparacié de tipus de
comandes diferents.
o Col-locacié i disposicid de productes o de mercaderies en la unitat de
comanda.
o Complementarietat de productes o mercaderies.
o Conservacié i manipulacié de productes o de mercaderies.
® Elservei a domicili:

o Documentacid.
o Control i registres.
o Procediment i procés d’entrega de comandes a domicili.

® Seguretatiprevencié d’accidents i riscos laborals en la manipulacid i la preparacid
de comandes:
o Prevencid de riscos i d’higiene postural en la preparacié de comandes.
o Accidents i riscos habituals en la preparacié de comandes.
o Recomanacions basiques en la manipulacié manual de carregues i exposicid
a postures forgcades.
Senyalitzacié de seguretat.
Higiene postural.
Equips de proteccid individual.
Actituds preventives en la manipulacié de carrega.

0O 0 O O O

Interpretacié de la simbologia basica en la presentacid i la manipulacié de
productes o mercaderies.
® Envasosiembalatges.
o Presentacid i embalatge de la comanda per transportar-la o entregar-la:
= Embalatge primari: envas
= Embalatge secundari: caixa
= Embalatge terciari: palet i contenidor
o Tipus d’embalatge secundari:
= Safata, caixa palet, caixa dispensadora de liquids, caixa envoltant o wrap
around, caixa expositora, caixa de fons automatica, caixa de fusta, caixa
de plastic, caixa amb reixa incorporada...
o Altres elements d’embalatge:
= Cantonera, condicionador, separador
® Mitjans i procediments d’envasat i d’embalatge.
o Operacions d’envasat manual i mecanic:
= Consideracions previes: dimensid, nombre d’articles o envasos
= Empaquetat
= Etiquetatge
= Precinte
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= Senyalitzacid i etiquetatge de la comanda
o Control de qualitat: visibilitat i llegibilitat de la comanda i/o mercaderia.
= Recomanacions de la norma ISO 780:1999 i simbologia habitual
o Us eficag i eficient dels embalatges.
® Presentacid i empaquetat de productes per a la venda
o Empaquetat comercial:
= Tipusi finalitat de I’'empaquetat
= Envas de presentacid: caracteristiques
= Embolcall per a regal: caracteristiques
= Empaquetat de campanyes comercials
= Empaquetat de conservacid
= La bossa: tipus i caracteristiques
o Tecniques d’empaquetat i embalatge comercial
= Materials de I’'empaquetatge
o Utilitzacié de materials per a I’empaquetatge
= Optimitzacié de I’us de materials: eficiéncia i qualitat
o Col-locacié d’ornaments adequats a cada campanya i tipus de producte
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C9. Emprar ginys mecanics i electrics per al trasllat i
I'emmagatzematge de mercaderies

Executar les verificacions i el manteniment
basic dels ginys mecanics i electrics per al
trasllatil'emmagatzematge de mercaderies

Disposar dels mitjans de trasllat i
emmagatzematge de mercaderies

C9. Emprar ginys mecanics i eléctrics per al trasllat
i 'emmagatzematge de mercaderies

Manipular carregues amb carretons
elevadors

La competencia d’emprar ginys mecanics i eléctrics per al trasllat i 'emmagatzematge de les
mercaderies implica que l'aprenent identifiqui les funcions dels equips de treball mobils per
manipular i traslladar els productes. Implica que conegui les pautes especifiques de manteniment
dels equips i les senyalitzacions i les normes de circulacié per poder conduir els ginys dins del
magatzem.

L’aprenent ha de saber classificar els diferents tipus de ginys i relacionar la carrega amb el giny. S’ha
de dotar I'aprenent dels recursos necessaris no només per identificar els elements dels equips de
trasllat i d’emmagatzematge de mercaderies, sind també per implementar mesures basiques de
manteniment dels equips de treball. Ha de seguir unes normes i recomanacions de seguretat per
prevenir accidents i, per tant, ha de poder identificar les irregularitats i els desperfectes que poden
afectar la conduccié o la manipulacid dels ginys per anticipar qualsevol risc.

Dins del magatzem i amb el coneixement de les normes de seguretat, I'aprenent ha de ser capac de
conduir els diferents equips de treball i carretons elevadors per manipular carregues per la superficie
comercial respectant la normativa de seguretat i de prevencid de riscos laborals, d’acord amb les
instruccions de moviment d’aquests aparells, i comprovar els moviments abans d’avancar, aixi com
comprovar que poden suportar el pes i el volum, el seu posicionament i |a fixacié elevadora.

L’alumne ha d’aprendre a fer maniobres de manipulacié de carregues amb carretons, comprovant
visualment que no hi ha obstacles, controlant la velocitat i la direccié de la marxa durant el recorregut
i prenent les precaucions basiques necessaries per mantenir I'estabilitat de la carrega seguint la
senyalitzacid interna del magatzem.
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Referent d’avaluacio

9.1.ldentificar les caracteristiques i elements dels equips per al trasllat i ’'emmagatzematge de
mercaderies (LOG)

9.1.1. Classifica amb precisié els diferents tipus de ginys i de carretons per al transport de la
mercaderia explicant les seves caracteristiques (capacitat de carrega, altura d’elevacié,
centre de gravetat), funcions i aplicacions.

9.1.2. Relaciona amb coherencia els diferents tipus de paletitzacié amb la carrega que s’ha
de transportar identificant les normes de seguretat.

9.1.3. Selecciona el giny adequat per traslladar una unitat de carrega havent comprovat que
es reuneixen totes les condicions de seguretat per evitar lesions derivades de la
manipulacié manual incorrecta.

Sabers associats
e Carretons per al transport de mercaderies.
o Classificacid, tipus i usos dels carretons: manuals i automotors, motors
téermics, motors eléctrics.
Elements principals dels diferents tipus de carretons.
Elements de conduccid.
Indicadors de control del carreté.
Senyals acustics i visuals dels carretons.

0O 0O O O O

Manteniment basic i indicadors de funcionament incorrecte.
® Seguretat i prevencié d’accidents i riscos laborals en la manipulacié d’equips de
treball mobils.
o Normes i recomanacions de seguretat:
= de moviment
= manipulacié manual
= conservacié de productes
o Normes de seguretat i salut en el moviment de productes:
= Prevencio de la fatiga
= Higiene postural i equip de proteccié individual en la manipulacié de
productes
o Mesures d’actuacié en situacions d’emergeéncia.

9.2.Implementar mesures basiques de manteniment dels equips de treball (LOG)

9.2.1. Interpreta de manera clara, en les instruccions del manual, les operacions que
corresponen a un nivell basic de manteniment.

9.2.2. Identifica amb precisid les irregularitats o els desperfectes que poden afectar la
conduccié o la manipulacié segura per notificar-los immediatament i evitar, aixi,
avaries i aplicar les mesures de proteccié adients i les recomanacions mediambientals.

9.2.3. Relaciona amb rigor els diferents comandaments i indicadors del tauler de control amb
la seva finalitat per tal de dur a terme verificacions de primer nivell i garantir una
conduccid segura adequada.
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Sabers associats
® Manteniment de primer nivell dels equips de treball.
® Plans d’inspeccidé i manteniment dels equips del magatzem.
o Plans d’inspeccidé i manteniment: objecte, necessitat i obligatorietat.
o Periodes de garantia i instruccions del fabricant.
o Emmagatzematge prolongat: posada a punt.
o Seguretat i medi ambient.
® Plans de manteniment en carretons i transpalets.
o Vida atil d’un carretd: concepte.
Unitats de traccidé: motor térmic, eléctric.
Tren de rodatge: en tricicle, sobre quatre rodes.
Sistema hidraulic i d’elevacié.
Canvi i carrega de bateries.
Comprovacio rutinaria i manteniment basic de transpalets i carretons de ma.
Eines i material de neteja dels equips .
Deteccidé d’anomalies basiques.
Muntatge i desmuntatge de peces.
Recomanacions basiques de manteniment d’equips per part del fabricant.
Simulacié d’operacions de manteniment de primer nivell.

0 o0 0O 0O 0 0O 0O 0 0 0 ©

Recanvis i operacions habituals de manteniment.
o Col-laboracié en el manteniment i la reparacié d’equips.
® Recomanacions i mesures de prevencid dels equips de treball.
o Mercaderies perilloses.
o Grans volums.
o Reconeixement dels factors i les situacions de risc dels mitjans emprats.
o Aplicacié de mesures de proteccid i seguretat adequades.
e Carregai descarrega de mercaderies.
o Estabilitat de la carrega. Nocions d’equilibri.
Llei de la palanca.
Centre de gravetat de la carrega.
Perdua d’estabilitat del carreto.
Evitacid de bolcada transversal o longitudinal.
Comportament dinamic i estatic del carretd carregat.
Col-locacid incorrecta de la carrega en el carretd: sobrecarrega.

0O 0 0O O O 0 O

Metodes de col-locacié de les mercaderies en les prestatgeries.
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9.3.Conduir els equips de treball electrics o mecanics amb coneixement de les normes de
seguretat (LOG)

9.3.1. Condueix en buit carretons motoritzats i manuals respectant els senyals i les normes

de circulacid, utilitzant senyals acustics o luminics quan sigui necessari, fent maniobres

de frenada, aparcament, marxa enrere i descens en pendent, i efectuant les mateixes

operacions amb la maxima carrega permesa.
9.3.2. Recull unitats de carrega introduint la forca sota el palet i efectua la maniobra

d’elevacid i inclinacié enrere respectant la mida i I'algada de la carrega per facilitar la
visibilitat durant la maniobra, tot respectant les precaucions addicionals amb
carregues perilloses i fragils.
9.3.3. Emplena de manera precisa la documentacié generada pel moviment, indicant els
moviments de carrega i descarrega efectuats.

Sabers associats

® Maneigiconduccié de carretons i de transpalets.

e Tipus i caracteristiques dels equips de treball mobils:

O

0O o0 O 0 0 O O 0O 0 O

0 0 O 0O 0O O O

Transpalets manuals o eléctrics.

Carretons de ma.

Apiladors manuals o eléctrics.

Carretons contrapesats, entre altres.

Localitzacio dels elements de I’equip de treball.

Optimitzacié del temps i de I’espai.

Eix directriu.

Accés al carretd i descens.

Us de sistemes de retencid, cabina, cinturd de seguretat.

Posada en marxa i detencié del carreté.

Circulacié: velocitat de desplagament, trajectoria, naturalesa i estat del terra,
etc.

Maniobres. Frenada, aparcament, marxa enrere, descens en pendent.
Acceleracions, maniobres incorrectes.

Maniobres de carrega i descarrega.

Col-locacid i estabilitat de la carrega.

Estiba, classificacié i agrupament.

Elevacid de la carrega.

Simulacié de maniobres en el moviment de carregues amb equips de treball
mobil.

® Manipulacid i transport de mercaderies.
® Normativa sobre la manipulacié de mercaderies:

o]

0 O O O

Prevencid de riscos laborals i mesures de seguretat en el transport de
mercaderies.

Mitjans de transport interns i externs de les mercaderies.

Condicions basiques.

Unitat de carrega. Mesurament i calcul de la carrega.

Documentacié que acompanya les mercaderies.
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® Simbologiaisenyalitzacié de I’entorn i dels mitjans de transport: plaques, senyals
informatius lluminosos, acustics.
® Normes de circulacié del magatzem:
o Persones autoritzades.
o Circulacié seguint la normativa.
® Mesures de proteccid i seguretat adequades en el maneig dels equips de treball.
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Annex 2
PLA D'ESTUDIS DIPLOMA PROFESSIONAL INICIAL
Auxiliar de serveis comercials
EIX TRANSVERSAL
C1 Emprendre projectes professionals per millorar ’entorn Hores cicle Hores curs
Matematiques empresa 35 17,5
Projecte/Empresa 35 17,5
Total general 70 35
C2 Gestionar el propi aprenentatge i el desenvolupament personal i el Hores cicle Hores
professional curs
Tutoria/Arees 70 35
Total general 70 35
C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres en I’entorn social i Hores cicle Hores
el professional curs
EF 70 35
Total general 70 35
C4 Comunicar en els ambits personal i professional Hores cicle Hores
curs
ANG/FRA/CAST (2 de 3) 140 70
Catala (Oblig.) 105 52,5
Total general 245 122,5
C5 Definir el propi projecte professional en el marc de les relacions laborals Hores cicle Hores curs
Ciencies mediambientals 2 1
Comerg 4 2
Empresa 59 29,5
Matematiques empresa 5 2,5
Total general 70 35
EIX COMERCIAL

C6 Dur a terme operacions auxiliars de disposicié i de condicionament del punt Hores cicle Hores curs
de venda
Ciencies aplicades 30 15
Comerg 200 100
Total general 230 115
C7 Aplicar técniques d’atencié, de comunicacio i de venda per a la satisfaccié del Hores cicle Hores curs
client
Comerg 245 122,5
Total general 245 122,5
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EIX LOGISTICA
C8 Col-laborar en la gestié del magatzem

Ciencies aplicades
Logistica

Matematiques aplicades

Total general

C9 Emprar ginys mecanics i eléctrics per al trasllat i 'emmagatzematge de
mercaderies
Logistica

Total general

Estades formatives

Hores cicle

40
160

30
230

Hores cicle

120
120
Hores cicle
400

55/63

Hores curs

20
80

15
115

Hores
curs
60

60
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1. Definicio del titol

El titular del diploma professional inicial (DPI) d’auxiliar de serveis comercials és
un professional que porta a terme tasques basiques de dependent de comerg,
auxiliar d’animacié del punt de venda, auxiliar de venda, auxiliar de promocié de
vendes, reposador, caixer, operari de comandes o operari de logistica sota la
supervisié d’un professional del comerg¢ i/o la logistica responsable.

El titular del DPI d’auxiliar de serveis comercials posseeix un nivell de competencies
de nivell 2 del Marc andorra de qualificacions i CINE-2.5.3 (Clasificacié internacional
normalitzada de I’educacid), que permet evolucionar cap a un nivell de qualificacié
d’igual nivell o superior per al seu desenvolupament professional.

2. Camp d’activitats

En qualitat d’auxiliar de serveis comercials, pot exercir la seva activitat laboral en el
sector del comercgi en el sector logistic, formant partde I’equip. Els principals ambits
en que pot desenvolupar la seva activitat sén:

Punts de venda de comerg al detall
Comerg electronic

Superficies comercials

Proveidors comercials

Centres logistics

o Departaments d’atencié al client

El titular del diploma professional inicial (DPI) d’auxiliar de serveis comercials pot
exercir la seva professié com a:
. Dependent de comerg

. Auxiliar d’animacié del punt de venda
. Auxiliar de venda

. Auxiliar de promocié de vendes

o Reposador

o Caixer

. Operari de comandes

o Operari de logistica

Tenint en compte la Classificacié nacional d’ocupacions d’Andorra, que estableix la
classificacié professional de les ocupacions, la titulacié es relaciona amb les
ocupacions seguents:

e 5330 Dependents i demostradors de botigues, magatzems, quioscos i
mercats ambulants

e 9800 Peonsdel transporti descarregadors
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3. Funcions i tasques professionals

Els titulars del DPI d’auxiliar de serveis comercials tenen les funcions segiients:

e Efectuar operacions auxiliars de disposicié i condicionament del punt de
venda

Aplicar tecniques d’atencié, comunicacié i venda per a la satisfaccié del client
Aplicar les técniques de gesti6 de la qualitat

Atendre les queixes i les reclamacions dels clients

Col-laborar en la gesti6é del magatzem

Traslladar i emmagatzemar les mercaderies

Fer la tragabilitat de les mercaderies

Aquestes funcions professionals es concreten en les tasques segiients:

1. Efectuar operacions auxiliars de disposiciéo i condicionament del
punt de venda
1.1. Identifica els diferents sectors i el mobiliari del punt de venda.

1.1.1. Identifica cada producte amb la seva zona a l’establiment comercial
tenint en compte els criteris d’organitzacié i distribucid.

1.1.2. Identifica els punts freds i calents dels tipus d’establiments comercials.

1.1.3. Diferencia els tipus de mobiliari utilitzat en relacié amb la seva utilitat
en el punt de venda.

1.2. Prepara els espais previstos per a la recepcié dels diferents tipus de
productes.

1.2.1. Neteja els espais aplicant els protocols de neteja establerts i reciclant els
materials d’embalatge.

1.2.2. Identifica la disposicié dels productes que cal exposar sobre el planol
per tal de col-locar-los.

1.2.3. Situa cartells i altres elements d’animacié seguint criteris comercials.
1.3. Instal-la els diferents tipus d’expositors destinats a cada producte.
1.3.1. Fa el muntatge dels expositors i elements promocionals.

1.4. Assigna els diferents tipus d’etiquetes i dispositius de seguretat segons les
caracteristiques del producte.

1.4.1. Posa etiquetes en els articles i en verifica la correcta localitzacié en el
producte.

1.4.2. Posa dispositius de seguretat en els articles.

1.4.3. Verifica el funcionament de l'’etiquetatge del producte a través de
lectors de codis.

1.4.4. Verifica el funcionament del dispositiu de seguretat del producte a
través del dispositiu adient.
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2. Aplicar técniques d’atencidé, comunicacio i venda per a la satisfaccio
del client

2.1. Aplica técniques de comunicacié comercial.

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.1.4.
2.1.5.

2.1.6.

Identifica els diferents tipus de clients.

Identifica els factors que influeixen en el consum de productes i serveis.
Obté la informacié necessaria relativa a la demanda del client.
Identifica les caracteristiques de les fases del procés d’atencié al client.

Mostra interes i implicacié en la resposta a la demanda del client fent us
de I’escolta activa i d’estratégies comunicatives verbals i no verbals.

Posa en practica técniques de comportament assertiu segons el
comportament del client en diversos tipus de situacions.

2.2. Assessora el client aplicant tecniques de venda.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Informa el client de les caracteristiques dels productes explicant la
qualitat esperable, formes d’iis i consum, consells d’utilitzacié, de
conservacié i de manteniment, argumentant sobre els seus avantatges i
comunicant el periode de garantia.

Posa en practica estratégies d’argumentacié comercial segons les
caracteristiques dels productes, les argumentacions i objeccions del
client.

Duu a terme estrategies de presentacié6 i demostracié del
producte/servei segons les caracteristiques del producte/servei i del
client destinatari.

2.3. Col-labora en la realitzacié d’operacions de caixa.

2.3.1.

2.3.2.

Identifica els documents associats ala vendai ales devolucions, aixi com
les operacions de tancaments de caixa.

Col-labora en la realitzaci6 d’operacions de caixa atenent al
procediment establert.

2.4. Aplica técniques de gesti6 de la qualitat a 'atencié6 al client.

2.4.1.

2.4.2.

2.4.3.

Identifica les causes, de tipus teécnic i de qualitat d’atencié, que poden
donar lloc a deficiencies en ’atencié6 al client.

Posa en marxa les mesures que permeten adequar els resultats
obtinguts als resultats esperats pel client.

Comprova el grau de satisfaccié del client per mitja de téecniques de
control i mesura.

2.5. Participa en el seguiment i la fidelitzacié de clients.

2.5.1.
2.5.2.
2.5.3.
2.5.4.

Recull les dades del client per al seguiment comercial.
Identifica les activitats postvenda i de fidelitzacié al client.
Participa en accions de fidelitzaci6 del client.

Informa del servei postvenda, explicant-ne els beneficis.
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2.6. Aplica tecniques d’atencié de queixes i de reclamacions del client.

2.6.1. Respon a les queixes dels clients en I'ambit de la seva competéncia
segons els protocols de tractament establerts.

2.6.2. Identifica la documentacié necessaria per a la tramitacié i la gestié de
reclamacions.

3. Col-laborar en la gestié del magatzem

3.1. Descriu les funcions, caracteristiques, documentacié i operacions basiques
dels diferents tipus de magatzem.

3.1.1. Coneix les caracteristiques basiques dels diversos tipus de magatzem, la
seva naturalesa i les seves funcions.

3.1.2. Identifica les zones del magatzem, aixi com les funcions i operacions
que es fan en cadascuna.

3.1.3. Identifica el circuit o flux de mercaderies que segueixen els
productes/mercaderies des que entren fins al moment d’expedicio.

3.1.4. Identifica la documentacié basica de les operacions propies del
magatzem.

3.2. Duu a terme operacions de recepcié de mercaderia.

3.2.1. Descriu les caracteristiques, les funcions i els avantatges dels sistemes
d’identificacio, localitzacié i seguiment de mercaderies.

3.2.2. Fa el recompte i la verificacié de '’estat de la mercaderia en el moment
de la recepcié utilitzant els equips necessaris.

3.2.3. Efectua operacions de control de mercaderia per fer-ne el seguiment i
la localitzacié segons ’equip i els metodes de control.

3.2.4. Aplica les mesures de prevencié de riscos laborals, d’ordre i neteja en
les operacions de recepcié de mercaderia.

3.3. Duu a terme operacions de preparacié de comandes.

3.3.1. Identifica els elements de les ordres de comanda, aixi com la
documentacio, les fases i els procediments de preparacié de comandes.

3.3.2. Verifica la qualitat de la preparacié de la comanda tenint present les
implicacions de I'existencia d’errors o manca de dades en la realitzacié
efectiva de la comanda.

3.3.3. Utilitza la simbologia basica de la manipulacié i l’embalatge de
productes basics de gran consum, d’alimentacié o d’altres, aixi com els
danys o desperfectes que poden patir les mercaderies quan no es
compleixen les normes.

3.3.4. Fa servir els diferents tipus d’envasos, embalatges i sistemes de
paletitzacié6 de manera adequada tenint en compte la finalitat de
I’empaquetatge i les caracteristiques tecniques del producte de la
comanda.
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3.3.5. Efectua el pesatge de mercaderies o productes a granel tenint en compte
les especificitats de les unitats de mesura i les recomanacions de
manipulacié de productes o mercaderies i la normativa de seguretat i
salut.

3.3.6. Realitza les operacions d’envasament i embalatge aplicant els
procediments i criteris d’etiquetatge, pes, volum i visibilitat dels
productes o mercaderies.

3.3.7. Fa l’embalatge comercial seleccionant els materials necessaris per a la
finalitat comercial, optimitzant-ne la quantitat i aplicant les mesures de
prevencié de riscos laborals i protocols mediambientals establerts.

4. Emprar ginys mecanics i eléctrics per al trasllat i Femmagatzematge
de mercaderies

4.1. Identifica les caracteristiques i els elements dels equips per al trasllat i
I’emmagatzematge de mercaderies.

4.1.1. Coneix els tipus de ginys per al transport de la mercaderia.

4.1.2. Relaciona els tipus de ginys amb la carrega que cal transportar.
4.2. Implementa mesures basiques de manteniment dels equips de treball.

4.2.1. Interpreta les instruccions del manual de manteniment.

4.2.2. ldentifica les irregularitats o els desperfectes que poden afectar la
conduccié o manipulacié segura aplicant les mesures de proteccidé
adients i les recomanacions mediambientals.

4.2.3. Relaciona els comandaments i indicadors del tauler de control amb la
seva finalitat per tal de dur a terme verificacions de primer nivell i
assegurar una conduccié segura i adequada.

4.3. Condueix els equips de treball eléctrics o mecanics amb coneixement de les
normes de seguretat.

4.3.1. Localitza els comandaments de conduccid, la funcié de cada un i els
indicadors de control.

4.3.2. Condueix en buit carretons motoritzats i manuals, fent maniobres de
frenada, aparcament, marxa enrere i descens en pendent, i efectua les
mateixes operacions amb la maxima carrega permesa.

4.3.3. Recull unitats de carrega introduint la forquilla sota el palet i fa la
maniobra d’elevacié i inclinacié enrere, respectant la mida i ’algaria de
la carrega per facilitar la visibilitat durant la maniobra.

4.3.4. Identifica les condicions basiques d’estabilitat de la carrega i les
possibilitats de bolcada i les relaciona amb els dispositius de subjeccio,
el centre de gravetati el tipus de carrega.

4.3.5. Identifica les formes basiques de preparacié i transport de productes
per a la constitucié de les unitats de carrega.
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4.3.6. Manté les precaucions necessaries que cal tenir en compte per al
transport i I'elevacié de carregues perilloses o fragils, respectant la
normativa vigent.

4.3.7. Condueix carretons motoritzats i manuals amb carrega, controlant-ne
I’estabilitat, respectant els senyals de circulacié, utilitzant senyals
acustics o luminics quan sigui necessari i fent maniobres de frenada,
aparcament, marxa enrere i descens en pendent, amb seguretati evitant
riscos laborals.

4.3.8. Condueix els equips seguint les normes de circulacié del magatzem amb
rigor.

4.3.9. Emplena la documentacié generada pel moviment de carrega i indica els
moviments de carrega i descarrega efectuats.
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