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DEPARTAMENT D'ENSENYAMENT

ORDRE ENS/163/2017, de 21 de juliol, per la qual s'estableix el curriculum del cicle formatiu de grau mitja
d'Activitats Comercials.

L'Estatut d'autonomia de Catalunya determina, a l'article 131.3.c, que correspon, a la Generalitat, en mateéria
d'ensenyament no universitari, la competéncia compartida per a I'establiment dels plans d'estudi, incloent-hi
I'ordenacid curricular.

D'acord amb ['article 6 bis.4 de la Llei organica 2/2006, de 3 de maig, d'educacié, els objectius, les
competeéncies, els continguts i els criteris d'avaluacié del curriculum basic requereixen el 55 per cent dels
horaris escolars.

Segons s'estableix a I'article 53, en concordanca amb l'article 62.8 de la Llei 12/2009, del 10 de juliol,
d'educacid, en el marc dels aspectes que garanteixen l'assoliment de les competéncies basiques, la validesa
dels titols i la formacié comuna regulats per les lleis, el Govern de la Generalitat aprova el Decret 284/2011,
d'l de marg, d'ordenaci6é general de la formacié professional inicial.

L'article 31 de la Llei 10/2015, del 19 de juny, de formacié i qualificacié professionals, estableix que la formaci6
professional té com a finalitats I'adquisicio, el millorament i I'actualitzacié de la competéncia i la qualificacio
professional de les persones al llarg de la vida i comprén, entre d'altres, la formacié professional del sistema
educatiu, que facilita I'adquisicié de competéncies professionals i I'obtencié dels titols corresponents. Aixi
mateix, la disposicio final quarta de la Llei habilita al conseller competent perqué estableixi, per mitja d'una
ordre, el curriculum dels titols de formacid professional. Aquesta iniciativa, al mateix temps, ha de donar
compliment als principis de bona regulacié i millora de la qualitat normativa d'acord amb el marc normatiu
vigent.

El Reial decret 1147/2011, de 29 de juliol, ha regulat I'ordenacié general de la formaci6é professional del
sistema educatiu, i el Reial decret 1688/2011, de 18 de novembre, ha establert el titol de técnic en Activitats
Comercials i n'ha fixat els ensenyaments minims.

Mitjancant el Decret 28/2010, de 2 de marg, s'han regulat el Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya i el Cataleg modular integrat de formacié professional.

El curriculum dels cicles formatius, en concordanga amb els principis de necessitat i eficacia, s'estableix a partir
de les necessitats de qualificacié professional detectades a Catalunya, la seva pertinenca al sistema integrat de
qualificacions i formacio professional, i la seva possibilitat d'adequacié a les necessitats especifiques de I'ambit

socioeconomic dels centres, en virtut del principi de proporcionalitat.

D'acord amb el que s'ha exposat i amb el principi de seguretat juridica, I'objecte d'aquesta Ordre és establir el
curriculum del cicle formatiu de grau mitja d'Activitats Comercials, que condueix a I'obtenci6 del titol
corresponent de técnic, que substitueix el curriculum del cicle formatiu de grau mitja de comerg, aprovat pel
Decret 53/1996, de 6 de febrer, el qual queda derogat per I'Ordre que s'aprova.

L'autonomia pedagogica i organitzativa dels centres i el treball en equip dels professors permeten desenvolupar
actuacions flexibles i possibiliten concrecions particulars del curriculum en cada centre educatiu. El curriculum
establert en aquesta Ordre ha de ser desplegat en les programacions elaborades per I'equip docent, les quals
han de potenciar les capacitats clau dels alumnes i I'adquisicié de les competéncies professionals, personals i
socials establertes en el perfil professional, tenint en compte, d'altra banda, la necessitat d'integracié dels
continguts del cicle formatiu.

Aquesta Ordre s'inclou al pla anual normatiu de I'Administracié de la Generalitat de Catalunya en tant que
compren el desplegament de la Llei 12/2009, del 10 de juliol, s'ha tramitat segons el que disposen l'article 59 i
segients de la Llei 26/2010, del 3 d'agost, de régim juridic i de procediment de les administracions publiques
de Catalunya, i d'acord amb els principis de millora de la qualitat normativa i de transparencia i participacio
ciutadana establerts a la Llei 19/2014, del 19 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i
bon govern, i disposa del dictamen previ del Consell Escolar de Catalunya.

En virtut d'aixo, a proposta del director general de Formacié Professional Inicial i Ensenyaments de Regim
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Especial, d'acord amb el dictamen de la Comissié Juridica Assessora,

Ordeno:

Article 1
Objecte

Establir el curriculum del cicle formatiu de grau mitja d'Activitats Comercials, que permet obtenir el titol de
técnic regulat pel Reial decret 1688/2011, de 18 de novembre.

Article 2

Identificaci6 del titol i perfil professional

1. Els elements d'identificacié del titol s'estableixen a l'apartat 1 de l'annex.
2. El perfil professional del titol s'indica a I'apartat 2 de I'annex.

3. La relacié de les qualificacions i unitats de competéncia del Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya que son el referent del perfil professional d'aquest titol i la relaci6 amb les qualificacions i unitats de
competéncia del Cataleg nacional de qualificacions professionals, s'especifiquen a I'apartat 3 de I'annex.

4. El camp professional del titol s'indica a I'apartat 4 de I'annex.

Article 3
Curriculum
1. Els objectius generals del cicle formatiu s'estableixen a I'apartat 5.1 de I'annex.

2. Aquest cicle formatiu s'estructura en els moduls professionals i les unitats formatives que s'indiquen a
I'apartat 5.2 de I'annex.

3. La descripci6 de les unitats formatives de cada modul es fixa a I'apartat 5.3 de I'annex. Aquests elements de
descripcid sén: els resultats d'aprenentatge, els criteris d'avaluacio i els continguts de procediments, conceptes
i actituds.

En aquest apartat s'estableix també la durada de cada modul professional i de les unitats formatives
corresponents i, si escau, les hores de lliure disposicié del modul de que disposa el centre. Aquestes hores les
utilitza el centre per completar el curriculum i adequar-lo a les necessitats especifiques del sector i/o ambit
socioeconomic del centre.

4. Els elements de referéncia per a I'avaluacié de cada unitat formativa son els resultats d'aprenentatge i els
criteris d'avaluaci6.

Article 4
Incorporacié de la llengua anglesa en el cicle formatiu

1. Amb la finalitat d'incorporar i normalitzar I'Gs de la llengua anglesa en situacions professionals habituals i en
la presa de decisions en I'ambit laboral, en aquest cicle formatiu s'han de dissenyar activitats d'ensenyament i
aprenentatge que incorporin la utilitzacié de la llengua anglesa, almenys en un dels moduls.

A l'apartat 6 de I'annex es determinen els resultats d'aprenentatge, els criteris d'avaluacié i la relacié de
moduls susceptibles d'incorporar la llengua anglesa.

2. En el modul professional de sintesi també s'ha d'utilitzar la llengua anglesa, com a minim, en alguna
d'aquestes fases: en I'elaboracié de documentacioé escrita, en I'exposicio oral o bé en el desenvolupament
d'algunes activitats. Tot aix0 sens perjudici del que estableix el mateix modul professional de sintesi.
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Article 5
Espais

Els espais requerits per al desenvolupament del curriculum d'aquest cicle formatiu s'estableixen a I'apartat 7 de
I'annex.

Article 6
Professorat

Els requisits de professorat es regulen a l'apartat 8 de I'annex.

Article 7
Convalidacions

Les convalidacions de moduls professionals i crédits dels titols de formaci6 professional establerts a I'empara
de la Llei organica 1/1990, de 3 d'octubre, d'ordenacié general del sistema educatiu, amb els moduls
professionals o unitats formatives dels titols de formacié professional regulats a I'empara de la Llei organica
2/2006, de 3 de maig, d'educacid, s'estableixen a l'apartat 9 de I'annex.

Article 8
Correspondeéncies

1. La correspondéncia de les unitats de competéncia amb els moduls professionals que integren el curriculum
d'aquest cicle formatiu per a la seva convalidacid es regula a I'apartat 10.1 de I'annex.

2. La correspondencia dels moduls professionals que conformen el curriculum d'aquest cicle formatiu amb les
unitats de competéncia per a la seva acreditaci6 es fixa a I'apartat 10.2 de I'annex.

Article 9
Vinculacié amb capacitats professionals

La formaci6 establerta en el curriculum del modul professional de formacio i orientacid laboral capacita per dur
a terme responsabilitats professionals equivalents a les que requereixen les activitats de nivell basic en
prevencid de riscos laborals, establertes en el Reial decret 39/1997, de 17 de gener, pel qual s'aprova el
Reglament dels serveis de prevencio.

Disposici6 addicional

D'acord amb el Reial decret 1688/2011, de 18 de novembre, pel qual s'estableix el titol de técnic en Activitats
Comercials i es fixen els seus ensenyaments minims, els elements inclosos en aquesta Ordre no constitueixen
una regulaci6 de I'exercici de cap professio titulada.

Disposicions transitories

Primera

La convalidacié de moduls professionals del titol de formacié professional que s'extingeix amb els moduls
professionals de la nova ordenacié que s'estableix s'ha de dur a terme d'acord amb I'article 14 del Reial decret
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1688/2011, de 18 de novembre.

Segona

Els ensenyaments que s'extingeixen es poden completar d'acord amb I'Ordre EDU/362/2009, de 17 de juliol,
del procediment per completar els ensenyaments de formacié professional que s'extingeixen, de la Llei
organica 1/1990, de 3 d'octubre, d'ordenacié general del sistema educatiu.

Disposicio derogatoria

Es deroga el Decret 53/1996, de 6 de febrer, pel qual s'estableix el curriculum del cicle formatiu de grau mitja
de comerg, de conformitat amb I'habilitacié prevista en la disposicid final quarta de la Llei 10/2015, de 19 de
juny, de formaci6 i qualificacié professionals.

Disposicions finals

Primera

El Departament ha de dur a terme les accions necessaries per al desplegament del curriculum, tant en la
modalitat d'educacié presencial com en la d'educacié a distancia, I'adequacié a les caracteristiques dels
alumnes amb necessitats educatives especials i I'autoritzacié de la reorganitzacié de les unitats formatives, tot
respectant els moduls professionals establerts.

Segona

La direccié general competent pot adequar el curriculum a les caracteristiques dels alumnes amb necessitats
educatives especials i pot autoritzar la reorganitzacio de les unitats formatives, tot respectant els moduls
professionals establerts, en el cas de persones individuals i de centres educatius concrets, respectivament.

Barcelona, 21 de juliol de 2017

Clara Pontasi i Obiols

Consellera d'Ensenyament

Annex

1. Identificaci6 del titol

1.1 Denominacié: Activitats Comercials

1.2 Nivell: formacié professional de grau mitja
1.3 Durada: 2.000 hores

1.4 Familia professional: comerg¢ i marqueting

1.5 Referent europeu: CINE-3 b (Classificacio internacional normalitzada de I'educacio)
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2. Perfil professional

El perfil professional del titol de técnic en Activitats Comercials queda determinat per la competéncia general,
les competéencies professionals, personals i socials i les capacitats clau que s'han d'adquirir, i per la relacié de
qualificacions del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya incloses en el titol.

2.1 Competencia general

La competencia general d'aquest titol consisteix a desenvolupar activitats de distribucié i comercialitzaci6 de
béns i/o serveis, i a gestionar un petit establiment comercial, aplicant les normes de qualitat i seguretat
establertes i respectant la legislacié vigent.

2.2 Competéncies professionals, personals i socials
Les competéncies professionals, personals i socials d'aquest titol es relacionen a continuacio:

a) Realitzar projectes de viabilitat i de posada en marxa i exercici per compte propi de l'activitat d'un petit
negoci de comer¢ al detall, adquirint els recursos necessaris i complint les obligacions legals i administratives,
conforme a la normativa vigent.

b) Administrar i gestionar un petit establiment comercial, realitzant les activitats necessaries amb eficacia i
rendibilitat, i respectant la normativa vigent.

¢) Realitzar la venda de productes i/o serveis a través dels diferents canals de comercialitzacio, utilitzant les
técniques de venda adequades a la tipologia del client i als criteris establerts per I'empresa.

d) Organitzar les operacions d'emmagatzematge de mercaderies en condicions que en garanteixin la
conservacié, mitjancant I'optimitzacié de mitjans humans, materials i d'espai, d'acord amb procediments
establerts.

e) Garantir I'aprovisionament del petit negoci, preveient les necessitats de compra per mantenir el nivell de
servei que requereix l'atencid a la demanda dels clients o consumidors.

f) Realitzar activitats d'animacio del punt de venda en establiments dedicats a la comercialitzacié de productes
i/0 serveis, aplicant técniques de marxandatge, d'acord amb els objectius establerts en el pla de
comercialitzaci6 de I'empresa.

0) Realitzar les accions de comerg electronic, mantenint la pagina web de I'empresa i els sistemes socials de
comunicacio a través d'internet, per complir els objectius de comerg¢ electronic de I'empresa definits en el pla
de marqueting digital.

h) Realitzar la gestié comercial i administrativa de I'establiment comercial, utilitzant el maquinari (hardware) i
programari (software) adients per automatitzar les tasques i els treballs.

i) Executar les accions de marqueting definides per I'organitzacié comercial en el pla de marqueting, identificant
les necessitats de productes i/o serveis dels clients els factors que intervenen en la fixacié de preus, els canals
de distribucid i les técniques de comunicacié per complir els objectius fixats per la direcci6 comercial.

j) Executar els plans d'atencié al client, gestionant un sistema d'informacié per mantenir el servei de qualitat
que garanteixi el nivell de satisfaccié dels clients, consumidors i usuaris.

k) Realitzar vendes especialitzades de productes i/o serveis, adaptant I'argumentari de vendes a les
caracteristiques peculiars de cada cas per complir els objectius comercials definits per la direcci6 comercial.

) Gestionar en anglés les relacions amb clients, usuaris o consumidors, realitzant el seguiment de les
operacions, per assegurar el nivell de servei donat.

m) Adaptar-se a les noves situacions laborals originades pels canvis tecnologics i organitzatius en els
processos productius, actualitzant els coneixements, utilitzant els recursos existents per a I'aprenentatge al
llarg de la vida, i les tecnologies de la informacid i la comunicacio.

n) Actuar amb responsabilitat i autonomia en I'ambit de la seva competéncia, organitzant i desenvolupant el
treball assignat, cooperant o treballant en equip amb altres professionals en I'entorn de treball.

0) Resoldre de forma responsable les incidéncies relatives a la seva activitat, identificant les causes que les
provoquen, dintre I'ambit de la seva competéncia i autonomia.

p) Comunicar-se eficagment, respectant I'autonomia i la competéncia de les diferents persones que intervenen
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en I'ambit del seu treball.

q) Aplicar protocols i les mesures preventives de riscos laborals i proteccié6 ambiental durant el procés
productiu, per evitar danys en les persones i en I'entorn laboral i ambiental.

r) Aplicar procediments de qualitat, d'accessibilitat universal i de “disseny per a tothom” en les activitats
professionals incloses en els processos de produccié o prestacioé de serveis.

s) Realitzar la gestid basica per a la creaci6 i el funcionament d'una petita empresa, i tenir iniciativa en la seva
activitat professional.

t) Exercir els drets i complir les obligacions derivades de I'activitat professional, d'acord amb el que estableix la
legislacié vigent, participant activament en la vida econdmica, social i cultural.

u) Interpretar en llengua anglesa documents técnics senzills i formules de comunicacié basiques en els circuits
d'una empresa del sector del comerg¢ i el marqueting.

2.3 Capacitats clau

Sén les capacitats transversals que afecten diferents llocs de treball i que s6n transferibles a noves situacions
de treball. Entre aquestes capacitats destaquen les d'autonomia, d'innovacio, d'organitzaci6 del treball, de
responsabilitat, de relaci6 interpersonal, de treball en equip i de resolucié de problemes.

2.4 L'equip docent ha de potenciar I'adquisicié de les competéncies professionals, personals i socials i de les
capacitats clau a partir de les activitats programades per desplegar el curriculum d'aquest cicle formatiu.

3. Relacié entre les qualificacions i unitats de competéncia del Cataleg de qualificacions professionals de
Catalunya (CQPC) incloses en el titol i les del Cataleg nacional de qualificacions professionals (CNQP).

Qualificacié completa: activitats de venda

Unitats de competencia:

UC_2- 0239-11_2: realitzar la venda de productes i/o serveis a través dels diferents canals de comercialitzacio
Es relaciona amb:

UC0239_2: realitzar la venda de productes i/o serveis a través dels diferents canals de comercialitzacio.

UC_2-0240-11_2: realitzar les operacions auxiliars a la venda
Es relaciona amb:

UC0240_2: realitzar les operacions auxiliars a la venda.

UC_2-0241-11_2: executar les accions del servei d'atencio al client/consumidor/usuari
Es relaciona amb:

UC0241_2: executar les accions del servei d'atencié al client/consumidor/usuari.

UC_2-1002-11_2: comunicar-se en anglés amb un nivell d'usuari independent, en activitats comercials.
Es relaciona amb:

UC1002_2: comunicar-se en anglés amb un nivell d'usuari independent, en activitats comercials.
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Qualificacié incompleta: activitats de gestié del petit comerg

Unitats de competéncia:

UC_2-2104-11_2: impulsar i gestionar un petit comerg¢ de qualitat
Es relaciona amb:

UC2104_2: impulsar i gestionar un petit comer¢ de qualitat.

UC_2-2105-11_2: organitzar i animar el punt de venda d'un petit comerg
Es relaciona amb:

UC2105_2: organitzar i animar el punt de venda d'un petit comerg.

UC_2-2106-11_2: garantir la capacitat de resposta i proveiment del petit comerg
Es relaciona amb:

UC2106_2: garantir la capacitat de resposta i proveiment del petit comerg.

Qualificacié incompleta: organitzacié i gestié de magatzems

Unitats de competéncia:

UC_2-1015-11_2: gestionar i coordinar les operacions del magatzem
Es relaciona amb:

UC1015_2: gestionar i coordinar les operacions del magatzem.

Qualificacioé incompleta: gestié comercial immobiliaria

Unitats de competéncia:

UC_2-0811-11_2: realitzar la venda i difusié de productes immobiliaris a través de diferents canals de
comercialitzacio

Es relaciona amb:

UC0811_2: realitzar la venda i difusié de productes immobiliaris a través de diferents canals de
comercialitzacio6.

4. Camp professional
4.1 L'ambit professional i de treball

Aquest professional exercira I'activitat en qualsevol sector productiu dins de I'area de comercialitzacioé o en les
diferents seccions d'establiments comercials, realitzant activitats de venda de productes i/o serveis a través de
diferents canals de comercialitzacié, o bé realitzant funcions d'organitzacio i gestié del seu propi comerg.
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Es tracta de treballadors per compte propi que gestionen un petit comerg o botiga tradicional, o de treballadors
per compte d'altri que exerceixen la seva activitat en els departaments o seccions de comercialitzacié de
qualsevol empresa o organitzacid, en diferents subsectors:

a) En establiments comercials petits, mitjans o grans treballa per compte d'altri en les diferents seccions
comercials.

b) En la comercialitzacié de productes i serveis per compte propi i alié fora de I'establiment comercial.
¢) En el departament comercial de pimes i empreses industrials.
d) En el departament d'atenci6 al client/consumidor/usuari d'organismes publics.
e) En empreses industrials i comercials grans i mitjanes.

f) En el sector del comerc al detall.

4.2 Les principals ocupacions i llocs de treball sén:

a) Venedor.

b) Venedor tecnic.

¢) Representant comercial.

d) Orientador comercial.

e) Promotor.

f) Televenedor.

g) Venda a distancia.

h) Teleoperador (call center).

i) Informacié/atencio al client.

j) Caixer o reposador.

k) Operador de centre d'atencié multicanal (contact center).

) Administrador de continguts en linia.

m) Comerciant de botiga.

n) Gerent de petit comerg.

0) Tecnic en gesti6 d'estocs i magatzem.

p) Cap de magatzem.

q) Responsable de recepcié de mercaderies.

r) Responsable d'expedicié6 de mercaderies.

s) Tecnic en logistica de magatzems.

t) Técnic d'informacid/atencié al client en empreses.

5. Curriculum
5.1 Objectius generals del cicle formatiu
Els objectius generals d'aquest cicle formatiu son els seglents:

a) Recollir les iniciatives emprenedores i buscar les oportunitats de creacié de petits negocis comercials al
detall, valorant l'impacte sobre I'entorn d'actuacié i incorporant valors étics per realitzar projectes de viabilitat
d'implantacié per compte propi de negocis comercials al detall.
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b) Delimitar les caracteristiques i quantia dels recursos econdmics necessaris, atenent les caracteristiques de la
botiga i dels productes oferts per a la posada en marxa d'un petit negoci al detall.

¢) Analitzar operacions de compravenda i de cobrament i pagament, utilitzant mitjans convencionals o
electronics per administrar i gestionar un petit establiment comercial.

d) Comparar i avaluar comandes de clients a través dels diferents canals de comercialitzacio, atenent i satisfent
les seves necessitats de productes i/o serveis, per realitzar-ne la venda.

e) ldentificar els processos de seguiment i postvenda, atenent i resolent les reclamacions presentades pels
clients, per fer la venda de productes i/o serveis.

f) Reconeéixer les tasques de recepcid, ubicacid i expedicié de mercaderies en el magatzem, assignant mitjans
materials i humans, controlant els estocs de mercaderies i aplicant la normativa vigent en matéria de seguretat
i higiene, per organitzar les operacions de I'emmagatzematge de les mercaderies.

g) Recollir i processar dades de previsions de demanda i compres a proveidors, utilitzant tecnologies de la
informaci6 i comunicacioé per garantir I'aprovisionament del petit negoci.

h) Identificar i escollir els millors proveidors i/o subministradors, negociant les ofertes i condicions de
subministrament per fer les compres necessaries que mantinguin el nivell de servei establert en funcié de la
demanda dels clients o consumidors.

i) Crear imatge de botiga, combinant els elements exteriors i interiors de I'establiment comercial amb criteris
comercials, per fer activitats d'animacio del punt de venda en establiments dedicats a la comercialitzacio de
productes i/o serveis.

J) Analitzar les politiques de venda i fidelitzaci6 de clients, organitzant I'exposicié i promoci6 de I'assortiment,
per realitzar activitats d'animacié del punt de venda en establiments dedicats a la comercialitzacié de productes
i/o serveis.

k) Seleccionar dades i introduir-les en la pagina web de I'empresa, realitzant-ne el manteniment, buscant-ne
un bon posicionament, facilitat d'Us i la maxima persuasi6 per dur a terme accions de comerg electronic.

) Fomentar les interrelacions amb altres usuaris de la xarxa, utilitzant estrategies de marqueting digital en les
xarxes socials, per dur a terme accions de comerg¢ electronic.

m) Reconeixer les caracteristiques dels programes informatics utilitzats habitualment en el sector comercial,
confeccionant documents i materials informatics per dur a terme la gestié comercial i administrativa de
I'establiment comercial.

n) ldentificar el mercat i I'entorn de I'empresa comercial, obtenint i organitzant la informacié dels agents que
intervenen en el procés comercial i aplicant politiques de marqueting adients per executar les accions definides
per lI'organitzacié comercial en el pla de marqueting.

0) Seleccionar accions d'informaci6 al client, assessorant-lo amb diligéncia i cortesia i gestionant, si cal, les
queixes i reclamacions presentades, per executar els plans d'atenci6 al client.

p) Determinar les caracteristiques diferenciadores de cada subsector comercial, oferint els productes i/o serveis
mitjancant técniques de marqueting adients per realitzar vendes especialitzades de productes i/o serveis.

q) ldentificar expressions i regles de comunicacié en llengua anglesa, tant parlades com escrites, per gestionar
en anglés les relacions amb clients, usuaris o consumidors.

r) Analitzar i utilitzar els recursos existents per a I'aprenentatge al llarg de la vida, i les tecnologies de la
informaci6 i la comunicacié per aprendre i actualitzar els coneixements, reconeixent les possibilitats de millora
professional i personal, per adaptar-se a situacions professionals i laborals.

s) Desenvolupar treballs en equip i valorar-ne I'organitzacid, participant amb tolerancia i respecte, i prendre
decisions col-lectives o individuals per actuar amb responsabilitat i autonomia.

t) Adoptar i valorar solucions creatives, davant problemes i contingencies que es presenten en el
desenvolupament dels processos de treball, per resoldre de forma responsable les incidéncies de la seva
activitat.

u) Aplicar técniques de comunicacié adaptant-se als continguts que es transmetran, a la finalitat i a les
caracteristiques dels receptors, per assegurar l'eficacia del procés.

V) Analitzar els riscos ambientals i laborals associats a l'activitat professional, relacionant-los amb les causes
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que els produeixen, a fi de fonamentar les mesures preventives que s'adoptaran, i aplicar els protocols
corresponents per evitar danys en un mateix, en altres persones, en I'entorn i en el medi ambient.

w) Analitzar i aplicar les técniques necessaries per donar resposta a l'accessibilitat i al “disseny per a tothom”.

X) Aplicar i analitzar les técniques necessaries per millorar els procediments de qualitat del treball en el procés
d'aprenentatge i del sector productiu de referencia.

y) Utilitzar procediments relacionats amb la cultura emprenedora, empresarial i d'iniciativa professional, per
realitzar la gesti6 basica d'una petita empresa o emprendre un treball.

z) Reconeixer els seus drets i deures com agent actiu en la societat, tenint en compte el marc legal que regula
les condicions socials i laborals per participar com a ciutada democratic.

aa) Reconeixer i seleccionar el vocabulari técnic basic i les expressions més habituals en llengua anglesa per
interpretar documentacio técnica senzilla i comunicar-se en situacions quotidianes en I'empresa.

5.2 Relacié dels moduls professionals i unitats formatives

Modul professional 1: Dinamitzacio del Punt de Venda

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6 de l'espai comercial i gestio de I'area expositiva. 33 hores
UF 2: aparadorisme: muntatge i manteniment. 66 hores

UF 3: accions promocionals en el punt de venda. 33 hores

Modul professional 2: Gestié de Compres
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicié: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: aprovisionament. 33 hores

UF 2: procés de compres i seguiment. 66 hores

Modul Professional 3: Gestié d'un Petit Comerg

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: emprenedoria i creacié d'un petit comer¢. 33 hores
UF 2: gestié econdmica d'un petit comerg. 66 hores

UF 3: procés administratiu, comptable i fiscal. 66 hores

Modul professional 4: Processos de Venda

Durada: 165 hores
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Hores de lliure disposicid: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: venda al consumidor final. 66 hores

UF 2: venda a intermediaris, empreses i organitzacions. 66 hores

UF 3: terminal punt de venda (TPV) i altres eines de gestié de venda. 33 hores

Modul professional 5: Serveis d'Atencié Comercial
Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: atenci6 presencial i telefonica al client. 33 hores
UF 2: atenci6 per escrit al client. 33 hores

UF 3: serveis al consumidor i gestio de la relacié amb clients (CRM). 33 hores

Modul professional 6: Técniques de Magatzem

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6 i seguretat en el magatzem. 33 hores
UF 2: recepcié de mercaderies. 33 hores

UF 3: expedicié de mercaderies. 33 hores

UF 4: inventari i gestio d'estocs. 33 hores

Modul professional 7: Venda Técnica

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: venda de serveis. 33 hores

UF 2: venda de productes comercials. 45 hores

UF 3: venda de productes industrials, del sector primari i immobiliaris. 33 hores

UF 4: telemarqueting. 21 hores

Modul professional 8: Anglés

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: anglés técnic. 99 hores
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Modul professional 9: Aplicacions Informatiques per al Comerg
Durada: 165 hores
Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: tecnologies digitals i eines d'Internet per a I'empresa. 33 hores

UF 2: edicio6 digital de material publicitari. 66 hores.

UF 3: gesti6 informatitzada per al comerg. 33 hores

Modul professional 10: Comerg Electronic

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: gestio del web i de la botiga virtual. 45 hores
UF 2: execuci6 del pla de marqueting digital. 33 hores

UF 3: comunicacié empresarial en I'entorn digital. 21 hores

Modul professional 11: Marqueting en I'Activitat Comercial
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen.

Unitats formatives que el componen:

UF 1: marqueting i recerca d'informacio. 45 hores

UF 2: politiques comercials i pla de marqueting. 54 hores

Modul professional 12: Formacié i Orientacié Laboral
Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporacio al treball. 66 hores

UF 2: prevencio de riscos laborals. 33 hores

Modul professional 13: Sintesi

Durada: 66 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen.
Unitats formatives que el componen:

UF 1: sintesi. 66 hores

CVE-DOGC-A-17206041-2017
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Modul professional 14: Formacié en Centres de Treball
Durada: 350 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n'assignen

5.3 Descripcid dels moduls professionals i de les unitats formatives

Modul professional 1: Dinamitzacié del Punt de Venda

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6 de l'espai comercial i gestié de I'area expositiva. 33 hores
UF 2: aparadorisme: muntatge i manteniment. 66 hores

UF 3: accions promocionals en el punt de venda. 33 hores

UF 1: organitzacio de I'espai comercial i gestid de I'area expositiva

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Organitza la superficie comercial, aplicant técniques d'optimitzacié d'espais i criteris de seguretat i higiene.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Identifica els tramits oportuns per a I'obtenci6 de llicéncies i autoritzacions d'elements externs en la via
publica.

1.2 Disposa els elements de la botiga o del punt de venda, del mobiliari i I'exposicid, segons les necessitats de
la superficie de venda.

1.3 Identifica les principals técniques de marxandatge que s'utilitzen en la distribucié d'una superficie de
venda.

1.4 Descriu les caracteristiques d'una zona freda i d'una zona calenta en un establiment comercial.
1.5 Selecciona meétodes per reduir les barreres psicologiques i fisiques d'accés a I'establiment comercial.

1.6 Identifica les mesures que s'apliquen en els establiments comercials per aconseguir que la circulacio6 de la
clientela sigui fluida i pugui romandre tant com sigui possible en l'interior.

1.7 Descriu els criteris que s'utilitzen en la distribucioé lineal del terra per familia de productes, explicant-ne els
avantatges i els inconvenients.

1.8 Consulta la normativa de seguretat i higiene vigent referida a la distribucié en planta d'una superficie
comercial.

2. Col-loca, exposa i reposa els productes a la zona de venda, tenint en compte criteris comercials, les
condicions de seguretat i la normativa vigent.
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Criteris d'avaluaci6
2.1 Delimita les dimensions de l'assortiment de productes.

2.2 Determina el nombre de referéncies que s'han d'exposar segons les caracteristiques dels productes, I'espai
disponible i el tipus de lineal.

2.3 Realitza simulacions de rotacié dels productes en els lineals d'un establiment comercial.

2.4 Analitza els efectes que produeixen en el consumidor les diferents formes d'ubicacié de productes en els
lineals.

2.5 Classifica els productes en families, observant la normativa vigent.

2.6 ldentifica els parametres fisics i comercials que determinen la col-locacié dels productes en els diferents
nivells, zones del lineal i posici6.

2.7 Interpreta planogrames d'implantacio i reposicié de productes en el lineal.

2.8 Realitza la distribuci6 i col-locacié dels productes en el lineal, aplicant el pla de marqueting i les técniques
de marxandatge.

Continguts

1. Organitzacié de la superficie comercial:

1.1 Normativa i tramits administratius en I'obertura i implantacié del punt de venda: llicéncies, autoritzacions i
permisos.

1.2 Recursos humans i materials en el punt de venda.

1.3 Tecniques de marxandatge. Objectius. Pressupost. Eines.
1.4 Distribuci6 dels passadissos.

1.5 Implantaci6 de les seccions.

1.6 Comportament del client en el punt de venda.

1.7 Determinants del comportament del consumidor: motivacié, percepcid, experiéncia, aprenentatge.
Caracteristiques demografiques, socioeconomiques i psicofisiques.

1.8 Condicionants externs del comportament del consumidor.
1.9 Zones calentes i zones fredes. Méetodes fisics i psicologics per escalfar punts freds.

1.10 Normativa aplicable al disseny d'espais comercials. Normativa comercial i de seguretat i higiene.

2. Col-locaci6, exposicio i reposicié dels productes a la zona de venda:
2.1 Estructura de I'assortiment.

2.2 Caracteritzacio de I'assortiment.

2.3 Objectius, criteris de classificacio i tipus d'assortiment.

2.4 Metodes de determinacié de I'assortiment. L'amplitud, I'amplada, la profunditat, la coheréncia, la notorietat
i I'essencia.

2.5 Elecci6 de referencies: nombre maxim, minim i optim de referencies.
2.6 Llindar de supressi6 de referéencies.

2.7 Aplicacions informatiques per a la gestié de I'assortiment.
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2.8 Disposicié del mobiliari: col-locacié en linia recta, en graella, en espiga, angular, lliure, oberta i tancada.
2.9 Classificacié de productes per families, gammes, categories, posicionament, condicionament i codificaci6.
2.10 Definici6 i funcions del lineal.

2.11 Zones i nivells del lineal.

2.12 Sistemes de repartiment del lineal.

2.13 Sistemes de reposicié del lineal.

2.14 Tipus d'exposicions del lineal. Implantacié vertical i horitzontal de productes.

2.15 Lineal optim i lineal minim.

2.16 Caracteristiques técniques, comercials i psicologiques dels productes.

2.17 Temps d'exposicio.

2.18 Gestid per categories de productes.

2.19 Els frontals (facings). Regles d'implantacio.

2.20 Organitzaci6 de les tasques per a la implantacio.

2.21 Aplicacions informatiques per a la implantaci6 i optimitzacié del lineal.

2.22 Normativa comercial i de seguretat i higiene en la implantacioé de producte.

UF 2: aparadorisme: muntatge i manteniment

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Realitza tasques de decoracid, senyalitzacid, retolacié i cartellisme, aplicant técniques de publicitat i
animacio en el punt de venda.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Anima i decora I'establiment segons la planificacié anual, dinamitzant-lo segons la politica comercial de
I'establiment.

1.2 Confecciona elements de papereria segons el llibre d'estil corporatiu d'un establiment.
1.3 Relaciona diferents tipografies amb els efectes que produeixen en el consumidor.

1.4 Relaciona la senyalitzaci6 i la retolacié de I'establiment comercial amb els seus objectius.
1.5 Confecciona cartells que es corresponguin amb cada posicionament i senyalitzacio.

1.6 Crea missatges que es volen transmetre al client, mitjancant les técniques de retolacid, combinant diferents
materials que aconsegueixin I'harmonitzacié entre forma, textura i color.

1.7 Utilitza programes informatics d'edicio, realitzant cartells per a I'establiment.

1.8 Munta els elements decoratius en condicions de seguretat i tenint en compte la normativa de prevencié de
riscos laborals.

2. Munta els aparadors adequats a les caracteristiques essencials dels establiments i té cura dels elements
exteriors, aplicant técniques professionals.
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Criteris d'avaluaci6

2.1 Elabora un estudi en el qual s'analitzi el disseny, el muntatge i el manteniment d'aparadors en diferents
tipus d'establiments comercials.

2.2 Descriu els efectes psicologics que produeixen en el consumidor les diferents técniques utilitzades en
aparadorisme.

2.3 Argumenta les funcions i objectius que pot tenir un aparador.

2.4 Determina els criteris de valoracié de I'impacte que pot produir un aparador en el volum de vendes.
2.5 Concreta els criteris de seleccié dels materials que s'utilitzaran i el pressupost disponible.

2.6 Defineix els criteris de composicié i muntatge dels aparadors, tenint en compte els criteris comercials.

2.7 Col-labora en el disseny d'aparadors, aplicant els métodes adequats i les técniques necessaries, segons un
esbos i les instruccions rebudes.

2.8 Realitza aparadors amb diferents objectius comercials segons les instruccions rebudes.
2.9 Fa el manteniment d'aparadors segons les instruccions rebudes.

2.10 Utilitza els equips de proteccio individual i aplica les mesures de prevencio de riscos.

Continguts

1. Realitzacié de publicitat en el lloc de venda:

1.1 La publicitat en el punt de venda (PLV).

1.2 Formes publicitaries especifiques de la publicitat en el punt de venda (PLV). Avantatges i inconvenients.
1.3 Cartelleria en el punt de venda. Formes i elements basics.

1.4 Elements especifics: permanéncia del missatge, flexibilitat en el temps i en I'espai, selectivitat geografica,
audiéncia, impacte i cost per impacte.

1.5 Senyalitzaci6 en el punt de venda. Funcions i objectius. Indicacié de seccions, families de productes, etc.
1.6 Catalegs i fulletons en el punt de venda.

1.7 Tipus d'elements de publicitat: aturadors (stoppers), pancartes, displays i cartells, entre d'altres.

1.8 La retolacié. Objectius. Tecniques de retolacié manual.

1.9 Aplicacions informatiques de retolacio, disseny de cartells i fulletons.

1.10 Elaboracié de missatges promocionals. Vocabulari i expressions.

1.11 Normativa de seguretat i prevencié de riscos laborals en la col-locacié de la PLV.

2. Muntatge d'aparadors i manteniment d'elements exteriors:

2.1 Elements exteriors. Via publica i fagcana com a elements publicitaris. La porta i els sistemes d'accés al punt
de venda. El rétol exterior: tipus i il-luminacidé. Tendals i marquesines.

2.2 Normativa i tramits administratius en la implantaci6é externa.
2.3 L'aparador: classes d'aparadors.
2.4 Pressupost d'implantaci6 de I'aparador.

2.5 Cronograma.
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2.6 Recursos humans i materials necessaris.

2.7 Criteris economics i comercials en la implantaci6.

2.8 Incidéncies en la implantacio. Mesures correctores.

2.9 Aplicacions informatiques per a la gestié de tasques i processos.
2.10 L'aparador i la comunicaci6.

2.11 La percepci6 i la memoria selectiva.

2.12 La imatge: figura i fons, contrast i afinitat, forma i matéria.

2.13 L'asimetria i la simetria: el punt, la linia continua, la linia discontinua i la linia en zig-zag. Les ones, les
corbes, els arcs concéntrics, les linies horitzontals i verticals, obliques, ascendents, descendents i paral-leles.
Sensacions que transmeten.

2.14 Les formes geometriques: cercle, oval, triangle, rombe, quadrat, rectangle i altres formes. Sensacions
que transmeten.

2.15 Eficacia de I'aparador: ratios de control. Ratio d'atraccid, de convicci6, d'efectivitat, entre d'altres.
2.16 El color en la definicié de I'aparador: psicologia i fisiologia del color.

2.17 ll-luminacié en aparadorisme. Tipus d'il-luminacié i sensacions que provoquen.

2.18 Elements per a I'animaci6 de I'aparador: moduls, cartells, senyalitzaci6 i d'altres.

2.19 Aspectes essencials de I'aparador: col-locacio, neteja, rotacid, preus, promocions i ambientacio.
2.20 Principis d'utilitzacio i reutilitzaci6 de materials de campanyes d'aparadors.

2.21 Esbossos d'aparadors.

2.22 Programes informatics de disseny i distribucié d'espais.

2.23 Planificacio d'activitats.

2.24 Materials i mitjans.

2.25 Normativa de seguretat en el muntatge de I'aparador i dels elements exteriors.

UF 3: accions promocionals en el punt de venda

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Determina accions promocionals per rendibilitzar els espais d'establiments comercials, aplicant técniques per
incentivar la venda i per a la captacio i fidelitzacié de clients.

Criteris d'avaluacio

1.1 Valora les caracteristiques del producte pel que fa a les accions de promocio.

1.2 Analitza el public objectiu del producte pel que fa a les accions de promocio.

1.3 Descriu els diferents mitjans promocionals que habitualment s'utilitzen en un petit establiment comercial.
1.4 Descriu noves formes de promoci6.

1.5 Enumera les principals técniques psicologiques que s'apliquen en una accié promocional.

1.6 Considera les situacions susceptibles d'introduir una accié promocional.
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1.7 Programa, segons les necessitats comercials i el pressupost, les accions més adequades.

1.8 Selecciona I'accié promocional més adequada per als diferents objectius comercials.

2. Aplica meéetodes de control d'accions de marxandatge, avaluant els resultats obtinguts

Criteris d'avaluacio

2.1 Determina el procediment d'obtenci6 del valor de les ratios de control.

2.2 Descriu els instruments de mesura que s'utilitzen per valorar I'eficacia d'una accié promocional.
2.3 Calcula els indexs o parametres que s'utilitzen per al control de les accions de marxandatge.
2.4 Avalua l'eficacia de I'accié promocional, utilitzant els parametres que la quantifiquen.

2.5 Elabora informes, interpretant i argumentant els resultats obtinguts.

2.6 Utilitza aplicacions informatiques per al control de les accions de marxandatge.

Continguts:

1. Determinaci6 d'accions promocionals:

1.1 El procés de comunicacié comercial. Elements basics.
1.2 El mix de comunicacié: tipus i formes.

1.3 Politiques de comunicacio.

1.4 Promocions del fabricant.

1.5 Promocions de distribuidor.

1.6 Promocions dirigides al consumidor.

1.7 Productes ganxo i productes estrella.

1.8 La publicitat en el punt de venda.

1.9 La promocioé de vendes: objectius, pressupost i eines promocionals. Seleccid de les accions promocionals
per al llancament de nous productes o I'entrada a nous mercats.

1.10 Relacions publiques: objectius, pressupost i técniques de relacions publiques.

1.11 Patrocini i mecenatge: objectius, pressupost i técniques.

1.12 Elaboracié d'informes sobre politica de comunicacié utilitzant aplicacions informatiques.
1.13 Execuci6 de les campanyes.

1.14 Efectes psicologics i sociologics de les promocions en el consumidor.

1.15 Normativa de seguretat i higiene en la realitzacié de promocions de vendes.

2. Aplicacié de métodes de control d'accions de marxandatge:
2.1 Producte. Caracteristiques per a les accions de promoci6.
2.2 Public objectiu per a les accions de promocio.

2.3 Promocions tradicionals. Noves formes de promocié.

2.4 Adequacié promocional a I'establiment i a la planificacié anual, mensual o setmanal.
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2.5 Criteris de control de les accions promocionals.

2.6 Indexs i ratios economiques i financeres: marge brut, taxa de marca, estoc mitja, rotacié de I'estoc i
rendibilitat bruta, entre d'altres.

2.7 Analisi de resultats.
2.8 Ratios de control de I'eficacia de les accions promocionals.

2.9 Aplicacié de mesures correctores.

Modul professional 2: Gestié de Compres

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: aprovisionament. 33 hores

UF 2: procés de compres i seguiment. 66 hores

UF 1: aprovisionament

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Determina les necessitats de compra d'un petit establiment comercial realitzant previsions de vendes a partir
de dades historiques, tendéncies, capacitat del punt de venda i rotacid, entre d'altres.

Criteris d'avaluacio

1.1 Organitza la informaci6 recollida diariament de les vendes realitzades i les existéncies de mercaderies al
magatzem de la botiga, i utilitza aplicacions de gestié de petits establiments.

1.2 Realitza previsions de vendes de la botiga, analitza la informacié recollida i utilitza téecniques
d'estadistica descriptiva.

1.3 Identifica periodes de demanda comercial més elevada o més baixa, en funcié de I'estacionalitat i de
I'activitat comercial de la zona.

1.4 Genera fulls de calcul per comparar les xifres de les vendes previstes i de les reals.

1.5 ldentifica les causes de les possibles desviacions detectades entre les xifres de les vendes previstes i de les
reals.

1.6 Fixa I'estoc optim i el minim de cada referéncia de mercaderies en funcié de la demanda, la rotacio del
producte i la capacitat del magatzem.

1.7 Realitza la programacioé de compres de mercaderies amb antelacio i periodicitat suficients per assegurar
I'abastament de la botiga.

1.8 ldentifica els costos principals provocats per la ruptura d'estocs d'una determinada referéncia en el punt de
venda.
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2. Realitza plans d'aprovisionament de mercaderies, utilitzant tecniques de seleccié de proveidors que
garanteixin el subministrament permanent i diari de la botiga.

Criteris d'avaluaci6

2.1 Estableix criteris de selecci6 de proveidors a partir de les fonts disponibles.

2.2 Utilitza aplicacions ofimatiques generals com ara bases de dades i fulls de calcul, per seleccionar i/o
actualitzar la informacio de proveidors.

2.3 Sol-licita ofertes a proveidors, distribuidors comercials o centrals de compra mitjan¢cant canals
convencionals o telematics.

2.4 Utilitza técniques de negociacio en la sol-licitud d'ofertes a proveidors, distribuidors comercials o centrals de
compra, concretant els requisits necessaris i les condicions del subministrament de mercaderies.

2.5 Determina I'oferta més avantatjosa, comparant les condicions ofertes pels proveidors, distribuidors
comercials o centrals de compra.

2.6 Estableix un procediment de comunicaci6 i tramitacié de les comandes als proveidors, distribuidors o
centrals de compra.

2.7 Determina els documents necessaris per formalitzar la compra de mercaderies en els quals es reflecteixin
les condicions acordades i es detalli la responsabilitat de les parts.

2.8 Emplena els documents necessaris per formalitzar la compra de mercaderies.

Continguts

1. Determinaci6 de les necessitats de compra d'un petit establiment comercial:

1.1 La funci6 logistica en I'empresa.

1.2 L'aplicaci6é de criteris de qualitat en les compres. Proveiment en el moment necessari (just in time).
1.3 Els costos logistics. Costos directes i costos indirectes. Costos fixos i costos variables.

1.4 El cicle de compres.

1.5 Variables de qualitat i nivell de servei.

1.6 Estoc optim i minim.

1.7 Indicadors de gesti6é de comandes: indicadors de necessitats de reposicié en el punt de venda. index de
cobertura. Index de rotaci6. Index de ruptura d'estocs. Index d'obsolescéncia.

1.8 La previsi6 de vendes.

1.9 Tendéncies.

1.10 Variaci6 en la demanda.

1.11 Tecniques d'estadistica descriptiva.

1.12 El programa de comandes. Sistemes de comanda: quantitat fixa, dates d'aprovisionament fixes.

2. Plans d'aprovisionament de mercaderies:
2.1 Centrals de compra.

2.2 Majoristes i abastament a I'engros.
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2.3 Internet com a canal de compra.

2.4 Determinaci6 de necessitats de compra: volum de comanda, preu, capacitat, cost d'emmagatzematge i
termini de lliurament

2.5 Selecci6 de proveidors.

2.6 Criteris de selecci6.

2.7 Negociacié amb proveidors: etapes. Preparacié de la negociacio.
2.8 Técniques de negociacié de les condicions de subministrament.

2.9 Emplenament de documents de comanda, pressupostos i factures proforma.

UF 2: procés de compres i seguiment

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Tramita la documentacié de compra de mercaderies, realitzant comandes, controlant albarans, realitzant el
pagament de les factures segons els procediments seguits habitualment amb proveidors o centrals de compra.

Criteris d'avaluacié

1.1 Determina quins son els tipus de documents utilitzats en la compra i subministrament de mercaderies de
petits comergos.

1.2 Realitza els documents necessaris en el procés de compra de les mercaderies utilitzant aplicacions
ofimatiques.

1.3 ldentifica els mitjans de comunicacié amb proveidors, distribuidors comercials o centrals de compra,
habituals en el procés de compra.

1.4 Interpreta tots els conceptes que contenen les factures de proveidors, distribuidors comercials o centrals de
compra, i compren la responsabilitat que comporta cada clausula.

1.5 Determina els documents accessoris de transport, notes de despeses en les operacions de compres a
proveidors, distribuidors comercials o centrals de compra.

1.6 Conserva en suport informatic les factures electroniques emeses per proveidors, distribuidors comercials o
centrals de compra.

1.7 Compila, en suport paper o en suport digital, tota la documentaci6 i/o informacié generada en la compra.

1.8 ldentifica els mitjans de pagament utilitzats habitualment en les factures de proveidors, distribuidors
comercials o centrals de compra.

2. Gestiona i controla el procés de recepcié de comandes, verificant-los d'acord amb els criteris comercials
establerts amb els proveidors, distribuidors comercials o centrals de compra.

Criteris d'avaluacié

2.1 Comprova la correspondéncia entre la comanda realitzada i la mercaderia rebuda pel que fa a quantitat,
termini de lliurament, qualitat i preu.

2.2 ldentifica les possibles incidéncies en la recepcio de la comanda.

2.3 Estableix un procediment per a la comunicaci6 i la resolucié d'incidéncies amb el proveidor.
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2.4 Determina i utilitza les eines o estris necessaris en cada pas per al desembalatge de les mercaderies,
prevenint danys i ruptures.

2.5 Identifica les mesures necessaries a tenir en compte durant el desembalatge de les mercaderies per
respectar la normativa vigent de caracter mediambiental.

2.6 Informatitza la recepcié de mercaderies, facilitant-ne I'emmagatzematge posterior i la gestié de I'estoc
disponible.

3. Comprova la idoneitat de I'assortiment implantat a I'establiment comercial, calculant-ne la rendibilitat i
detectant-hi productes caducats, obsolets i oportunitats de nous productes

Criteris d'avaluacioé

3.1 Calcula la rendibilitat dels productes oferts, utilitzant proporcions elementals de les xifres de vendes i
marges de beneficis.

3.2 Valora l'atractiu dels productes oferts, entrevistant o enquestant clients.

3.3 Sistematitza la informacié obtinguda sobre noves tendéncies i innovacions de productes, assistint a fires
comercials i consultant publicacions especialitzades, fonts en linia i d'altres.

3.4 Elabora un pla de revisié de productes caducats o amb risc d'obsolescéncia, analitzant les vendes del
periode i la satisfaccio dels clients.

3.5 Elabora un pla de liquidacié de productes, establint les accions necessaries i els terminis d'execucio.

3.6 Obté informacié comercial dins la zona d'influencia del comerg, dels productes oferts per la competéncia,
comparant-los amb [|'oferta propia.

3.7 Estableix criteris d'incorporacié de nous productes en l'assortiment, valorant la rendibilitat oferta i la seva
complementarietat.

Continguts

1. Tramitacié de la documentacié de compra de mercaderies:
1.1 El contracte de subministrament.

1.2 Plec de condicions de subministrament.

1.3 Gesti6é administrativa de comandes.

1.4 Catalegs de productes. Ofertes.

1.5 Tecniques de comunicacid en la tramitacié de les compres. Comunicacié escrita. Comunicacio verbal i no
verbal. Comunicacié telematica.

1.6 Ordres de compra i comanda.
1.7 Avisos d'enviament o recepcio.
1.8 Albarans de lliurament.

1.9 Factures. Conceptes i clausules en les factures: descomptes, envasos, despeses de transport,
assegurances, IVA, entre d'altres. Verificacio de factures.

1.10 Expedients de compra
1.11 Arxius de compres, en suport paper o en suport digital.

1.12 Mitjans de pagament habituals: el xec i la transferéncia.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



23/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

2. Gestid i control del procés de recepcié de comandes:

2.1 La recepcié de comandes.

2.2 La inspecci6 de les mercaderies.

2.3 Incidéncies en les comandes. Mitjans de comunicacié d'incidéncies.
2.4 La perdua desconeguda.

2.5 Desembalatge de productes. La reutilitzacié d'embalatges. Normativa mediambiental en el desembalatge de
mercaderies.

2.6 Aplicacions informatiques de gestié de magatzems.

3. Comprovaci6 de la idoneitat de la rendibilitat de I'assortiment implantat a I'establiment comercial:
3.1 Index de gesti6 de vendes.
3.2 Ratios de gesti6é de productes.

3.3 Index de circulacio. Index d'atraccio. index de compra. Proporcié de benefici del lineal. index de rendibilitat
del lineal desenvolupat. Rendiment del lineal

3.4 Seguiment de l'assortiment.

3.5 Analisi ABC/ Regla 20/80.

3.6 Analisi de la cartera de productes.

3.7 Analisi DAFO de referéncies.

3.8 Detecci6 de productes obsolets i productes poc rendibles.

3.9 Incorporacié d'innovacions i novetats a la gamma de productes.
3.10 Les promocions, valoracié de les ofertes rebudes.

3.11 Ofertes de proveidors per a la introduccié de noves referéncies a I'assortiment.

Modul professional 3: Gestio d'un Petit Comerg

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: emprenedoria i creacié d'un petit comerg. 33 hores
UF 2: gesti6 economica d'un petit comerg. 66 hores

UF 3: procés administratiu, comptable i fiscal. 66 hores

UF 1: emprenedoria i creacio d'un petit comerg

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio
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1. Obté informacié sobre iniciatives emprenedores i oportunitats de creacié d'una petita empresa, valorant
I'impacte sobre I'entorn d'actuaci6 i incorporant valors etics.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Reconeix el concepte de cultura emprenedora, valorant-ne la importancia com a font de creacié d'ocupacié
i de benestar social.

1.2 Reconeix la importancia de la iniciativa individual, la creativitat, la formaci6 i la col-laboracié per tenir exit
en l'activitat emprenedora.

1.3 Descriu individualment les funcions basiques de I'empresa i les analitza totes en conjunt com un sistema
integral.

1.4 Reconeix el fenomen de la responsabilitat social corporativa de I'empresa i la seva importancia com a
element d'estratégia empresarial.

1.5 Identifica practiques empresarials que incorporen valors étics, socials i de respecte al medi ambient.

1.6 Identifica els principals elements de I'entorn general de I'empresa, analitzant factors economics, socials,
demografics, culturals, tecnologics, mediambientals i politicolegals.

1.7 Descriu els factors del microentorn de I'empresa, analitzant el mercat, la competéencia, els
proveidors/subministradors, els intermediaris i les institucions que regulen i/o influeixen en el comerg.

1.8 Identifica els avantatges i fortaleses del comerg de proximitat tradicional davant les grans superficies i
altres formes de distribuci6 al detall.

1.9 lIdentifica els organismes publics i privats que proporcionen informacio, orientacio i assessorament a petits
comercgos, descrivint els serveis que presten i els recursos disponibles en linia.

2. Reconeix les formes juridiques de I'empresa i els tramits que s'exigeixen per a la seva creacid i posada en
marxa, tenint en compte la normativa mercantil, laboral i fiscal vigent.

Criteris d'avaluaci6

2.1 ldentifica les formes juridiques que pot adoptar una petita empresa, analitzant caracteristiques, capital
social, nombre de socis, obligacions formals i responsabilitat dels socis, entre altres.

2.2 Calcula les despeses de constitucio i posada en marxa de I'empresa derivades de les diferents formes
juridiques, consultant la legislacié vigent.

2.3 Obté informacid sobre possibles ajuts i subvencions per a la creacié d'una empresa, identificant els
requisits i tramits que s'han de realitzar.

2.4 Consulta la normativa nacional, autonomica i local que regula i/o afecta el petit comerg.

2.5 Ildentifica els tramits administratius i juridics, les autoritzacions i llicéncies que es requereixen per a
I'obertura i posada en marxa del comerg i els organismes on es gestionen i/o tramiten.

2.6 Identifica les obligacions mercantils, laborals i fiscals derivades de I'exercici de I'activitat economica de
I'empresa.

2.7 Emplena la documentacié que es requereix per a la creacio i posada en marxa de I'empresa.

2.8 Analitza les implicacions de I'Gs de serveis d'assessorament extern, publics i privats, per a la posada en
marxa i exercici de I'activitat d'acord amb la normativa vigent.

2.9 Selecciona la forma juridica més adequada, a partir d'un estudi comparatiu, valorant-ne els costos, els
tramits i obligacions juridiques i la responsabilitat dels socis.

3. Elabora un projecte de creacié d'un petit comerg, delimitant-ne les caracteristiques i incloent-hi un estudi de
viabilitat per a la seva posada en marxa i sostenibilitat.
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Criteris d'avaluacio

3.1 Estableix la ubicacio i les caracteristiques de la botiga en funcié de la densitat, diversitat i accessibilitat de
la seva zona d'influéncia, el tipus de clients i els seus habits de compra i els productes que es comercialitzaran,
entre altres.

3.2 Analitza les fortaleses i debilitats, i les oportunitats i amenaces de I'entorn, mitjancant la corresponent
analisi DAFO.

3.3 Defineix I'oferta comercial o assortiment, en funcié de les oportunitats de negoci, el perfil dels clients, les
tendencies del mercat i la competéncia de la zona d'influéncia, entre d'altres.

3.4 Inclou un pla d'inversions basic que recull els actius fixos necessaris, i el finangament i la forma d'adquirir-
los.

3.5 Elabora una llista de preus dels productes, aplicant els criteris de fixacié de preus establerts.

3.6 Interpreta un estudi de viabilitat economica i financera del comerg, elaborant un compte de resultats basic
per a dos exercicis, a partir de I'estimacié dels ingressos, despeses i costos previstos i els recursos financers
necessaris.

3.7 ldentifica la possibilitat de contractar empleats en funcié de les caracteristiques i necessitats del comerg,
calculant els costos i definint les funcions que cal cobrir, el perfil dels candidats i el procediment de
reclutament i seleccio.

3.8 Valora la conveniéncia d'aplicar innovacions tecnologiques, comercials, de gestié i de buscar la formacio
necessaria.

3.9 Estudia la possibilitat de comercialitzaci6 en linia i altres formes de venda a distancia.

4. Col-labora en la implantacié d'un servei de qualitat i proximitat amb atencié personalitzada al client,
potenciant la singularitat i la competitivitat del comerc.

Criteris d'avaluaci6

4.1 Organitza els espais i I'assortiment de la botiga segons els sistemes normalitzats de qualitat i els codis de
bones practiques aplicables al petit comerg, de caracter europeu, nacional, autonomic i local.

4.2 Determina les pautes d'atencid al client, aplicant criteris de qualitat, cortesia i tracte personalitzat, d'acord
amb la normativa vigent.

4.3 ldentifica els serveis addicionals a la venda en els diferents tipus d'establiment, segons caracteristiques de
la botiga, demandes de clients i usos del sector, valorant-ne el cost i I'efectivitat.

4.4 Estableix els horaris i calendari d'obertura de la botiga, els periodes de rebaixes i promocions i altres
aspectes de funcionament, respectant la normativa local vigent i els usos i costums del comerg.

4.5 Garanteix I'accessibilitat als preus dels productes, garantint la correspondéncia entre els preus marcats a
les etiquetes i els registrats en I'aplicacié del terminal punt de venda (TPV).

4.6 Reconeix el procediment de gestio d'incidéncies, queixes i reclamacions que garanteixi un servei de
qualitat i el compliment de la normativa de proteccié del consumidor.

4.7 ldentifica el procediment per comprovar el manteniment de les instal-lacions i la funcionalitat de
I'assortiment sistematicament amb una determinada periodicitat, aplicant criteris comercials i de seguretat en
materia de prevencio de riscos.

4.8 Manté actualitzades les bases de dades de clients, garantint-ne la confidencialitat i respectant la normativa
de proteccio de dades.

Continguts:
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1. Obtencié d'informacié sobre iniciatives emprenedores i oportunitats de creacié d'una petita empresa:
1.1 L'empresa: concepte i elements de I'empresa.

1.2 Funcions basiques de I'empresa.

1.3 L'empresa i I'empresari.

1.4 Classificacio de les empreses atenent diferents criteris.

1.5 Caracteristiques de les pimes.

1.6 Factors clau dels emprenedors: iniciativa, creativitat i formacio.

1.7 L'emprenedoria com a font de creaci6 d'ocupacio. L'actuacié dels emprenedors com a empleats en les
pimes.

1.8 Requisits necessaris per a l'exercici de I'activitat empresarial.

1.9 El pla d'empresa: la idea de negoci.

1.10 Analisi de I'entorn general i especific d'una petita empresa.

1.11 Relacions de la pime amb I'entorn.

1.12 Relacions de la pime amb el conjunt de la societat.

1.13 El desenvolupament sostenible.

1.14 La responsabilitat social corporativa.

1.15 Institucions i organismes competents en comerg.

1.16 Caracteristiques del petit comer¢ de proximitat: cost, situacié, proximitat al public objectiu i altres.
1.17 Organismes i entitats publiques i privades que proporcionen informacié i orientacié a petits comercos.
1.18 Els serveis d'assessorament a la creacio d'empreses i foment de la iniciativa emprenedora.

1.19 Els recursos disponibles per al foment de la iniciativa emprenedora.

1.20 El comerg just.

2. Forma juridica de I'empresa i els tramits per a la seva creaci6 i posada en marxa:

2.1 L'empresa individual. Responsabilitat juridica i obligacions formals.

2.2 La societat mercantil. Tipus de societats.

2.3 Societat anonima. Caracteristiques. Responsabilitat. Organs de gesti6.

2.4 Societat de responsabilitat limitada. Caracteristiques. Responsabilitat. Organs de gestio.
2.5 Societats laborals: anonima i limitada. Caracteristiques. Responsabilitat. Organs de gestio.
2.6 Altres societats mercantils.

2.7 Societats cooperatives. Caracteristiques. Responsabilitat. Gestio.

2.8 Societats civils i comunitats de béns.

2.9 La franquicia.

2.10 Selecci6 de la forma juridica adequada per a un petit comerg.

2.11 Constituci6 de I'empresa: requisits i obligacions formals.

2.12 Tramits que s'han de realitzar per a la posada en marxa de I'empresa. Documentacio, llicéncies i
autoritzacions. Organismes on es tramiten.

2.13 La tramitaci6 telematica del procés de creacioé d'empreses i la seva simplificacio.
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2.14 La finestreta Unica empresarial.
2.15 Obligacions fiscals i laborals de I'empresa.

2.16 Subvencions oficials i ajuts per a la constitucio i obertura de I'empresa.

3. Elaboracié d'un projecte de creaci6 d'un petit comerg:

3.1 Analisi del macroentorn de I'empresa: socioeconomic, demografic, cultural, tecnologic, mediambiental i
politicolegal.

3.2 Analisi del mercat i de I'entorn comercial. Localitzacié, accessibilitat i proximitat al client, zona d'influéncia,
perfil dels clients i competéncia.

3.3 Métodes i tecniques per seleccionar la ubicacié del local comercial.
3.4 Analisi interna i externa de I'empresa. Analisi DAFO (debilitats, amenaces, fortaleses i oportunitats).

3.5 Estudi del consumidor/client: caracteristiques de la clientela, motivacions i habits de compra. Nous habits
per a la irrupcio de les noves tecnologies.

3.6 Definici6 de les caracteristiques de la botiga. Elaboracié del planol del local.

3.7 Definici6 de I'oferta comercial o assortiment de productes. Variables a tenir en compte per a la seva
determinacio.

3.8 Preus de venda dels productes: llista de preus de venda al public.

3.9 Tramitacié administrativa dels processos de reclutament i seleccié de personal.
3.10 Incorporaci6 de les tecnologies de la informacio i la comunicaci6.

3.11 Estudi de la viabilitat i sostenibilitat de les accions d'innovacié empresarial.

3.12 Elaboracié del pla d'empresa, en el qual s'inclogui el pla d'inversions basic amb la indicaci6é dels recursos
financers necessaris i I'estudi de viabilitat economicofinancera del comer¢ (comptes de resultats basics a partir
de la previsi6 d'ingressos, costos i despeses, marges i resultats).

4. Elements d'un pla per a la implantacié d'un servei de qualitat i proximitat:
4.1 Caracteristiques del servei de qualitat en un petit comerg.

4.2 Normes de qualitat i codis de bones practiques en petits comercos.

4.3 Certificacié de la qualitat en la pime: norma UNE 175001-1 i altres normes vigents.
4.4 Estratégies de qualitat en I'atencié als clients en petits comercos.

4.5 Requeriments de la informacié de productes al client.

4.6 Serveis addicionals a la venda en petits establiments.

4.7 El servei postvenda.

4.8 Instruments per mesurar la qualitat.

4.9 Normativa d'ambit nacional, autonomic i local que afecta el comerg al detall.
4.10 El calendari i els horaris comercials.

4.11 El calendari de rebaixes i accions promocionals.

4.12 Eines informatiques de gesti6é de les relacions amb els clients. Actualitzacid periodica de la informaci6 al
client en el punt de venda.

4.13 Pla de gesti6 d'incidencies, queixes i reclamacions al comerg.

4.14 Instruments per mesurar el grau de satisfaccié dels clients.
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4.15 Sistemes de registre de preus en relacié a I'etiquetatge dels productes.
4.16 Normativa de proteccio del consumidor aplicada a petits comercgos.
4.17 Normativa de proteccio de dades.

4.18 Técniques per comprovar el manteniment de les instal-lacions i I'exposicié de productes a la botiga,
aplicant criteris comercials i de seguretat.

4.19 Pla de qualitat del petit comerg.

UF 2: gestié econdmica d'un petit comerg

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Elaboracié d'un pla d'inversions basic, identificant els actius fixos que es requereixen, la seva forma
d'adquisicio i els recursos financers necessaris, en funcié de les caracteristiques de la botiga i dels productes
que s'hi comercialitzaran.

Criteris d'avaluacio

1.1 Determina les necessitats de la botiga, local, mobiliari, equips, sistema de cobrament i terminal punt de
venda, entre altres, en funcié de la idea de negoci, el tipus de clients i els productes i serveis que cal prestar-
los.

1.2 Determina les vies d'accés a un local comercial, avaluant les modalitats de compravenda, de traspas o de
lloguer, a partir de I'analisi de costos, drets i obligacions de cadascuna de les modalitats.

1.3 Obté informaci6 sobre serveis bancaris i formes de finangcament de les inversions i altres operacions,
analitzant el procediment, documentaci6, requisits i garanties exigides.

1.4 Valora les opcions de lising i rénting per a I'adquisicio dels equips, calculant els costos i analitzant els
requisits i garanties exigides.

1.5 Selecciona les possibles fonts de finangament dels equips i instal-lacions de la botiga, avaluant els costos i
els riscos.

1.6 Selecciona les assegurances adequades, en funcié de les cobertures necessaries segons les contingéncies i
exigencies legals de I'activitat.

1.7 Obté informaci6 sobre possibles ajuts i subvencions a I'activitat comercial, identificant els organismes on es
tramiten.

2. Planifica la gesti6é economica i la tresoreria del petit comerg, establint un sistema de fixacié de preus que en
garanteixi la rendibilitat i la sostenibilitat en el temps.

Criteris d'avaluacio
2.1 Estableix el sistema de fixacié dels preus de venda en funcié de les variables a tenir en compte.

2.2 Realitza previsions de la demanda i els ingressos per vendes, i dels costos i despeses previstes, a partir de
les dades obtingudes de fonts externes que faciliten informacié economica del sector i d'altres comercos
similars.

2.3 Estableix els terminis, la forma i els mitjans de pagament convencionals i electronics.

2.4 Elabora el calendari de cobraments i pagaments convencionals i electronics previstos, en funcié de les
necessitats, els compromisos i les obligacions de pagament del petit comerg, assegurant la disponibilitat
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d'efectiu diaria a la caixa.

2.5 Preveu el sistema per comprovar de manera periodica i sistematicament la liquiditat de la botiga, ajustant
els compromisos de pagament i les estimacions de cobrament.

2.6 Calcula els costos financers i de negociacio dels diferents mitjans de pagament/cobrament.
2.7 Calcula els costos de personal i seguretat social a carrec de I'empresa.

2.8 Reconeix el procediment de deteccio i correccié de possibles desajustos de I'activitat economica i financera
del comerg.

2.9 Valora la possibilitat d'utilitzar assessorament i/o gestoria externs de caracter laboral, en funcié de les
caracteristiques de I'empresa, i prepara la documentacié necessaria.

Continguts:

1. Elaboracié d'un pla d'inversions basic:

1.1 Estructura econdomica i estructura financera de I'empresa.

1.2 Fonts de finangament propies i alienes, internes i externes.

1.3 Determinaci6 de les necessitats d'inversié per a I'obertura de la botiga.

1.4 Decisi6 de compra, traspas o lloguer del local i altres actius. Analisi de costos, drets i obligacions.
1.5 Recerca de subministradors i sol-licitud d'ofertes i pressupostos.

1.6 Pressupostos i condicions de compra i/o lloguer.

1.7 Selecci6 del subministrador més convenient.

1.8 Finangcament a llarg termini: préstecs, lising, rénting i altres formes de finangament. Interessos, comissions
i altres despeses.

1.9 Finangament a curt termini: credits comercials i ajornaments de pagament, credits bancaris, linies de
descompte, negociacié de remeses comercials. Interessos, comissions i despeses.

1.10 Calcul dels costos financers de diferents alternatives de finangcament, i requisits i garanties exigides per
obtenir-ne.

1.11 Altres vies de financament no bancaries.
1.12 Assegurances en l'activitat comercial.

1.13 Us d'aplicacions informatiques de processadors de textos per a I'emplenament i I'elaboracié de tot tipus
de documentacio6 i informacio, i de fulls de calcul per a la determinacié de despeses financeres i amortitzacions,
entre d'altres. Automatitzacié de calculs.

1.14 Subvencions oficials i ajuts financers a I'activitat d'una pime.

2. Planificacié de la gestié6 economica i la tresoreria del petit comerg:
2.1 Previsi6 de la demanda.
2.2 Previsi6 d'ingressos i despeses.

2.3 Previsi6 periodica de tresoreria. Técniques de control de fluxos de tresoreria i liquiditat: calendari de
cobraments i pagaments. Excessos i déficits de tresoreria. Sistemes per cobrir deficits de tresoreria.

2.4 Elaboraci6é de pressupostos.
2.5 Fixacio dels preus de venda atenent diferents criteris. Preu de cost, preu de venda i marges.

2.6 Calcul dels preus de venda en funci6 de costos i marge comercial, entre d'altres.
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2.7 Calcul del punt mort o llindar de rendibilitat.
2.8 Periode de maduracio.
2.9 La negociaci6 de rebuts.

2.10 Gestio laboral al petit comerg. Altes i baixes dels treballadors, ndomines i butlletins de cotitzacié a la
Seguretat Social.

2.11 Régim de cotitzaci6é a la Seguretat Social de treballadors autdonoms.

2.12 Avaluacio d'inversions i calcul de la rendibilitat.

2.13 Periode mitja de maduracié.

2.14 Técniques de control de fluxos de tresoreria i liquiditat. Previsions de tresoreria.
2.15 Analisi de la liquiditat a la caixa.

2.16 Analisi de la informacié comptable i economicofinancera de I'empresa.

2.17 Analisi de la viabilitat i sostenibilitat economicofinancera de I'empresa.

2.18 Calcul i interpretacio de ratios economicofinanceres basics: rendibilitat, liquiditat, solvencia i
endeutament. Us del full de calcul.

2.19 Serveis externs d'assessorament i/o gestoria empresarial en I'area laboral. Dades i documentaci6
requerida.

UF 3: procés administratiu, comptable i fiscal

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio.

1. Gestiona la documentacié comercial i de cobrament i pagament derivada de la compravenda dels productes
i/0 serveis prestats, respectant la normativa mercantil i fiscal vigent.

Criteris d'avaluacio
1.1 Reconeix les obligacions fiscals i mercantils en funcié de la forma juridica del negoci.

1.2 Reconeix el régim més adequat de caracter administratiu, comptable i fiscal, d'acord amb les especificitats
del negoci.

1.3 ldentifica els documents basics de les operacions de compravenda, concretant els requisits formals que han
de reunir.

1.4 Descriu els fluxos de documentacié administrativa relacionats amb la compra i la venda, habituals en
I'empresa.

1.5 Aplica la normativa reguladora de I'lmpost sobre el Valor Afegit (IVA), les seves caracteristiques en la
facturaci6 de béns i/o serveis.

1.6 Elabora factures corresponents a les operacions de venda i/o prestacié de serveis, d'acord amb la
normativa mercantil i fiscal, i els usos del comerg, utilitzant eines informatiques.

1.7 Verifica que les factures emeses per proveidors i subministradors es corresponguin amb els béns i serveis
rebuts compleixen els requisits previstos en la normativa vigent.

1.8 Realitza el registre periodic de les factures emeses i rebudes d'acord amb la normativa vigent.

1.9 Emplena i gestiona els documents corresponents als diferents mitjans de pagament i cobrament de les
operacions de I'empresa.
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1.10 Prepara remeses de documents per a la tramesa a entitats bancaries en gestié de cobrament o per a la
negociacié i descompte, tant en suport paper com digital.

1.11 Comprova el cost de les factures de gestié de cobrament o de negociacié de documents.

1.12 Interpreta la normativa mercantil i fiscal incloent la facturacié electronica.

2. Gestiona el procés administratiu, comptable i fiscal de I'empresa, aplicant la legislaci6 mercantil i fiscal
vigent.

Criteris d'avaluacié

2.1 Identifica les funcions de la comptabilitat i els llibres obligatoris i voluntaris que ha de portar I'empresa,
segons el régim de tributacié escollit.

2.2 Diferencia les diferents partides del balan¢ (actiu, passiu i patrimoni net), analitzant-ne les caracteristiques
i la relacio funcional.

2.3 Registra les operacions de compravenda habituals, d'acord amb la normativa mercantil i fiscal, i amb els
principis generals i les normes de valoracio del Pla General Comptable per a Pimes, utilitzant I'aplicacio
informatica disponible.

2.4 Recopila, registra i arxiva la documentacio referida a les principals operacions de compra, venda,
cobrament, pagament, despeses financeres, despeses de personal, subministraments rebuts i variacio
d'existéncies, entre d'altres.

2.5 Interpreta el concepte d'amortitzacié dels elements de la immobilitzacié i calcula les quotes, d'acord amb la
normativa fiscal vigent i el Pla General Comptable per a Pimes.

2.6 Calcula el resultat de I'exercici i prepara la informacié per elaborar els comptes anuals.
2.7 Emplena les declaracions-liquidacions periodiques de I'lVA, en funcié del régim de tributacio6 elegit.

2.8 Determina les obligacions fiscals derivades dels impostos que graven els beneficis, en funcié de la forma
juridica de I'empresa (IRPF i Impost de Societats).

2.9 Valora la possibilitat d'utilitzar assessorament i/o gestoria externs de caracter fiscal i/o comptable, en
funcié de les caracteristiques de I'empresa, i prepara la documentacié necessaria per fer-ho.

Continguts:

1. Gestio de la documentacié comercial i de cobrament i pagament:

1.1 El procés de compravenda en I'empresa.

1.2 Requeriments dels documents administratius de les operacions de compravenda.
1.3 El contracte mercantil de compravenda.

1.4 Facturacio de les vendes: caracteristiques, requisits legals i tipus de factures.

1.5 La factura electronica. Obligacions legals per a I'expedidor. Obligacions legals per al destinatari. La matriu
electronica. La signatura electronica.

1.6 Acompliment i expedicié de factures comercials.
1.7 Aplicacions informatiques de gestié de facturacio.

1.8 Fiscalitat de les operacions de venda i prestacié de serveis: I'Impost sobre el Valor Afegit (IVA). Operacions
gravades. Repercussio de I'lVA. Tipus de gravamen. Régims de tributaci6 de I'lVA. Régim general. Régim
simplificat. Régim de recarrec d'equivaléncia.

1.9 Registre i conservacio de factures segons la normativa mercantil i fiscal.
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1.10 Mitjans i documents de pagament i cobrament: xec, pagaré, transferéncia bancaria, rebut normalitzat,
lletra de canvi i mitjans de pagament electronics. Targetes bancaries: de debit, de credit. Targetes amb
Personal ldentification Number (PIN) o sense. Targetes sense contacte.

1.11 Sistemes de fidelitzacio. Descomptes per quantitat. Targetes moneder.
1.12 Gestié de cobrament de remeses de documents.

1.13 Negociacio i descompte de remeses de documents.

1.14 Calcul dels costos de cobrament o negociacié de remeses de documents.

1.15 Gesti6é d'impagaments.

2. Gestio del procés administratiu, comptable i fiscal de I'empresa:

2.1 La comptabilitat de I'empresa.

2.2 Marc conceptual del pla comptable.

2.3 El patrimoni de I'empresa: actiu, passiu i patrimoni net.

2.4 El balang. Partides que l'integren. Relacié funcional entre partides.

2.5 Els comptes.

2.6 Conceptes d'inversio, despesa i pagament, ingrés i cobrament.

2.7 Els llibres comptables i de registre.

2.8 El pla general comptable i el pla general comptable per a les pimes.

2.9 Registre de les operacions. El cicle comptable.

2.10 El resultat de I'exercici.

2.11 Els comptes anuals.

2.12 El sistema tributari espanyol. Impostos directes i indirectes. Impostos estatals i locals.
2.13 Obligacions fiscals del petit comer¢. El calendari fiscal.

2.14 Gesti6 de I'impost sobre el valor afegit (IVA). Régims de tributacié. Declaracions.
2.15 Declaraci6-liquidacioé de I'lVA. Emplenament de declaracions periodiques i resums anuals.
2.16 L'impost sobre la renda de les persones fisiques (IRPF). Modalitats de tributacio.

2.17 L'impost de societats. Modalitats de tributacio.

2.18 Altres impostos i tributs que afecten el petit comercg.

2.19 Us d'un paquet integrat de gestié comercial i comptable.

2.20 Serveis externs d'assessorament i/o gestoria empresarial en les arees fiscal i/o comptable. Dades i
documentaci6 requerida.

Modul professional 4: Processos de Venda

Durada: 165 hores
Hores de lliure disposicid: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: venda al consumidor final. 66 hores
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UF 2: venda a intermediaris, empreses i organitzacions. 66 hores

UF 3: terminal punt de venda (TPV) i altres eines de gestié de venda. 33 hores

UF 1: venda al consumidor final

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6.

1. Desenvolupa l'atencidé/venda al consumidor i/o usuari particular tenint en compte el seu procés de decisio de
compra i utilitzant técniques de comunicacié/venda adequades.

Criteris d'avaluaci6
1.1 Identifica els tipus de consumidors, diferenciant el consumidor final o particular, i I'industrial o corporatiu.
1.2 ldentifica les pautes basiques del comportament del consumidor i/o usuari.

1.3 Reconeix i classifica les necessitats del consumidor, tenint en compte I'ordre jerarquic que s'estableix a
I'hora de satisfer-les.

1.4 Classifica les compres, atenent el comportament racional o impulsiu del consumidor i/o usuari.

1.5 Identifica les fases del procés de compra del consumidor final, analitzant els factors que en determinen la
complexitat i la durada.

1.6 Identifica els determinants interns i externs que influeixen en el procés de decisi6 de compra dels
consumidors i/o usuaris.

1.7 Tipifica els clients, atenent-ne el comportament de compra, la personalitat i les motivacions de compra.

1.8 Cerca les motivacions de compra, preferéncies i necessitats del consumidor i/o usuari utilitzant les
habilitats comunicatives adequades.

1.9 Exposa les qualitats del producte/servei adequant-les a les motivacions de compra, les preferencies i les
necessitats del consumidor i/o usuari.

1.10 Empra amb fluidesa les dues llenglies oficials en el desenvolupament de I'atencié/venda al client.

1.11 Empra la llengua anglesa en activitats basiques de venda/atencio al client.

2. Determina els preus i I'import de les operacions, aplicant el calcul comercial en els processos de venda.

Criteris d'avaluacié

2.1 Calcula el preu de venda del producte, aplicant un cert marge comercial expressat en forma de percentatge
del preu de cost.

2.2 Calcula el preu de venda del producte, aplicant un marge comercial expressat en forma d'un percentatge
sobre el preu de venda.

2.3 Calcula I'import total d'una operacié de venda, aplicant els descomptes i despeses acordades i I'lVA
corresponent.

2.4 Calcula l'interés de diferents operacions amb pagament diferit, definint les variables que el determinen i
aplicant un determinat tipus d'interées.

2.5 Calcula el descompte de diferents operacions, aplicant un determinat percentatge de descompte.

2.6 Calcula el descompte i I'efectiu resultant d'una remesa d'efectes.
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2.7 Emplena factures de negociacié d'efectes comercials, aplicant un determinat tipus de descompte i la
comissio corresponent.

2.8 Calcula I'import en euros de cobraments realitzats en moneda estrangera, aplicant tipus de canvis
actualitzats.

3. Cobra els productes venuts al consumidor particular o final, utilitzant adequadament els equips i els mitjans
habituals en el petit comerg, assegurant la fiabilitat i I'exactitud de I'operacio.

Criteris d'avaluacio

3.1 Comprova l'efectiu a caixa a l'inici de la jornada/torn, seguint un metode préviament fixat i anotant el
resultat obtingut en un document/registre normalitzat.

3.2 Comprova el canvi disponible a l'inici de la jornada/torn, d'acord amb les necessitats habituals de monedes
i bitllets de I'establiment.

3.3 Comprova que els preus dels articles estan actualitzats d'acord amb el procediment establert per
I'empresa.

3.4 ldentifica les targetes o altres sistemes de fidelitzacié de clients, les aplica a la venda segons els protocols
establerts i n'informa el client.

3.5 Fa servir la caixa enregistradora o el terminal punt de venda per calcular I'import de I'operaci6 i n'informa
el client.

3.6 Aplica el calcul mental i, si cal, demana al client petits imports per evitar tornar una gran quantitat de
monedes de canvi.

3.7 Recull I'efectiu en I'operacié de cobrament, segueix els protocols establerts, torna el canvi corresponent i el
tiquet de compra.

3.8 Reconeix la manipulacié dels mitjans de cobrament electronic (targetes bancaries de diferents tipus,
telefons mobils o altres), guarda el comprovant de I'operacio per a I'establiment i, si cal, n'entrega la copia al
client, aixi com el tiquet de compra.

3.9 Realitza I'arqueig i tancament de caixa de la jornada/torn, seguint un metode préviament fixat i anotant el
resultat obtingut en un document/registre normalitzat.

3.10 Detecta possibles desviacions entre I'efectiu a caixa i els registres efectuats, remetent la informacié i els
comprovants al responsable.

3.11 Es amable amb el client i ajuda les persones que poden tenir alguna dificultat amb la seleccio de bitllets
i/o0 monedes.

3.12 Empra amb fluidesa les dues llengles oficials en el desenvolupament les activitats de cobrament a la
caixa.

3.13 Empra la llengua anglesa en activitats de cobrament a la caixa.

4. Embala i empaqueta els articles venuts al consumidor particular, tenint en compte I'estéetica i la imatge que
I'establiment vol transmetre al client.

Criteris d'avaluaci6

4.1 Selecciona els materials més adients en I'empaquetat atenent el tipus d'article, la persona destinataria del
producte, la campanya i la imatge corporativa de I'establiment.

4.2 Reconeix les novetats i tendéencies en el mercat pel que fa a I'empaquetat i I'embolcall.

4.3 Prepara el producte abans de I'empaquetat, especialment dels articles fragils, perqué estigui ben protegit i
ocupi tan poc espai com sigui possible.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



35/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

4.4 Aplica les técniques d'empaquetat, amb rapidesa i eficacia, seguint els criteris definits per I'empresa,
segons el tipus de producte, caracteristiques del mateix i imatge que es vol transmetre.

4.5 Utilitza complements en I'empaquetat adaptant-los a les demandes del client.

4.6 Selecciona la bossa adient per col-locar el producte empaquetat segons els criteris de I'empresa quant a
reciclatge, imatge d'empresa i promoci6 a I'exterior de I'establiment.

Continguts

1. Atenci6é/venda al consumidor/usuari particular:

1.1 Tipus de consumidors. Consumidor final o particular i consumidor industrial o institucional.
1.2 El consumidor final. El particular com a consumidor.

1.3 Estudi del comportament del consumidor. Aspectes que compren.

1.4 Les necessitats del consumidor. Tipus. La jerarquia de necessitats de Maslow.

1.5 Tipus de compres segons comportament del consumidor. Compres racionals, compres previstes i compres
impulsives.

1.6 El procés de decisi6é de compra del consumidor final. Fases del procés i variables que influeixen en el
mateix.

1.7 Determinants interns que incideixen en el procés de compra: motivacions, percepcions, experiéncia i
aprenentatge, actituds i caracteristiques personals.

1.8 Variables externes que influeixen en el procés de compra: entorn, cultura, subcultures, classe social, grups
socials, families, influéncies personals, entre d'altres.

1.9 Les variables de marqueting en el procés de compra.
1.10 Tipologies de clients: segons el comportament, la personalitat i les motivacions de compra.
1.11 Actitud professional en I'activitat de venda.

1.12 Les habilitats comunicatives en les activitats comercials. La comunicacié no verbal. La comunicacié verbal.
Normes per parlar en public.

1.13 Tecniques d'expressio oral en les dues llengies oficials en I'atencié/venda al client.

1.14 Tecniques basiques d'expressio oral en llengua anglesa en I'atencié/venda al client.

2. Determinacio dels preus i I'import de les operacions de venda:
2.1 Preu de venda al public del producte o servei. Elements que formen part del preu. Determinacio de preus.

2.2 Calcul del preu de venda, aplicant un determinat marge comercial expressat en forma de percentatge
sobre el preu de cost.

2.3 Calcul del preu, aplicant un determinat marge expressat en forma de percentatge sobre el preu venda.
2.4 Calcul de I'import total d'una operacié de venda.

2.5 Aplicaci6 de l'interés en les operacions comercials.

2.6 Concepte d'interes. Interés simple i interés compost.

2.7 Calcul de l'interés simple.

2.8 Concepte de descompte. Descompte comercial.

2.9 Calcul del descompte comercial.

2.10 Negociacio d'efectes comercials. Calcul del descompte i de I'efectiu resultant d'una remesa d'efectes.
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2.11 Calcul de I'import d'operacions comercials en moneda estrangera.

3. Cobrament dels productes venuts al consumidor particular o final:
3.1 Monedes i bitllets de curs legal.

3.2 Calcul mental per agilitzar el cobrament.

3.3 Protocols de prevencié de bitllets falsos.

3.4 El cobrament de productes amb el terminal punt de venda: actualitzacié de preus, operacions de venda i de
cobrament, anul-lacié d'operacions, devolucions, introduccié de canvi, entre d'altres.

3.5 Sistemes de fidelitzaci6 de clients: targetes. Tipus: aplicacié6 de descomptes, punts per descomptes
posteriors, accés a promocions especials per a clients, entre d'altres. L'Us dels sistemes de fidelitzacio.
Coneixement de productes consumits pel client.

3.6 Procediment d'arqueig de caixa, recompte d'efectiu, de justificants de cobrament amb targeta. Registres
auxiliars de caixa.

3.7 Organitzaci6é de caixa. Jornades, torns. Responsables de caixa.
3.8 Els mitjans de pagament electronics.
3.9 Tiquet de caixa. Factura simplificada. Abonaments.

3.10 Técniques d'expressié oral en les dues llengulies oficials en I'activitat de cobrament a la caixa.
3.11 Tecniques basiques d'expressio oral en llengua anglesa en I'activitat de cobrament a la caixa.

4. Embalatge i empaquetat dels articles venuts al consumidor particular:

4.1 Els efectes de I'empaquetat en la transmissié de la imatge de I'empresa.

4.2 Les caracteristiques estétiques. La proteccio de I'article. Tipus d'embalatges i empaquetats.
4.3 L'adaptacio de I'empaquetat al tipus d'article.

4.4 Tecniques d'empaquetat.

4.5 Materials. Us de materials en funcié dels articles.

4.6 Ornaments i complements d'empaquetat.

4.7 Seleccio de materials en funcié del destinatari de I'article.

4.8 Envasos per a productes fragils.

UF 2: venda a intermediaris, empreses i organitzacions

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio.

1. Col-labora en la definicié de les funcions, coneixements i perfil dels venedors, considerant les necessitats de
formacio, motivacio i remuneracio de I'equip de vendes.

Criteris d'avaluacio
1.1 Reconeix les funcions i responsabilitats dels venedors en la venda personal.

1.2 Reconeix la classificacio els venedors en funcié de les caracteristiques de I'empresa en la qual presten
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serveis, el tipus de venda que realitzen i la naturalesa del producte.

1.3 Reconeix el perfil del venedor professional, analitzant les qualitats personals, habilitats professionals i
coneixements que ha de tenir un bon venedor.

1.4 Localitza diferents llocs de treball de vendes i els relaciona amb el perfil dels venedors més adequats per
ocupar-los.

1.5 Col-labora en la detecci6 de les necessitats de formacio, perfeccionament i reciclatge de I'equip de
venedors.

1.6 Relaciona el contingut del programa de formacio i perfeccionament dels venedors amb les necessitats
detectades.

1.7 Valora la importancia de la motivacié dels venedors analitzant els principals factors motivadors.

1.8 ldentifica els sistemes de retribucié més habituals per als venedors.

2. Col-labora en I'organitzaci6 del procés de venda, definint les linies d'actuacié del venedor d'acord amb els
objectius fixats en el pla de vendes.

Criteris d'avaluaci6

2.1 Identifica les funcions del departament de vendes d'una empresa i les responsabilitats del director de
vendes.

2.2 Diferencia les formes d'organitzacié del departament de vendes per zones geografiques, productes i clients,
entre d'altres.

2.3 Calcula el nombre de venedors que es requereixen per complir els objectius del pla de vendes de
I'empresa.

2.4 Elabora el programa de vendes definint el seu propi pla d'actuacié en funcié de la cartera de clients que té
assignada i dels objectius a assolir en funcié del pla de vendes de I'empresa.

2.5 Adapta i/o elabora I'argumentari de vendes a la seva cartera de clients, incloent els punts forts i febles del
producte, fent ressaltar els seus avantatges respecte als de la competéncia i presentant solucions als
problemes del client.

2.6 Aplica técniques de prospeccio de clients, atenent les caracteristiques del producte/servei ofert.

2.7 Determina el nombre de visites comercials que ha de fer als clients reals i potencials, i el temps de durada
de les visites.

2.8 Planifica les visites a clients, aplicant les rutes de vendes que permeten optimitzar els temps del venedor i
reduir els costos.

2.9 Usa les noves tecnologies de la comunicacio en la planificacio i I'execucié de les visites als clients i I'estat
de les vendes.

2.10 Fa servir aplicacions informatiques generiques o especifiques com les eines de gestié de la relacions amb
els clients —Customer Relationship Management (CRM)— per a la planificacié del procés de venda.

2.11 Empra en les comunicacions escrites amb els clients, claredat i coheréncia en I'exposicio, i una sintaxi i
ortografia correctes.

3. Desenvolupa entrevistes amb possibles clients, utilitzant técniques de venda, negociacié i tancament
adequades, dins dels limits d'actuacio establerts per I'empresa.

Criteris d'avaluaci6

3.1 Prepara la documentacio necessaria per realitzar una visita comercial, consultant la informaci6 de cada
client a I'eina de gestié de relacions amb els clients —Customer Relationship Management (CRM)— o altres
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eines similars.

3.2 ldentifica les fases del procés de compra de l'intermediari, empresa o organitzacid tenint en compte els
factors que en determinen la complexitat i la durada.

3.3 Concerta i prepara I'entrevista de vendes, adaptant I'argumentari a les caracteristiques, les necessitats i el
potencial de compra de cada client, d'acord amb els objectius fixats.

3.4 Prepara el material de suport i la documentacié necessaris.

3.5 Realitza la presentacio i demostraci6 del producte, utilitzant tecniques de venda adequades per persuadir el
client.

3.6 Preveu les possibles objeccions del client i defineix les tecniques i els arguments adequats per refutar-les.
3.7 Utilitza técniques de comunicacio verbal i no verbal en situacions de venda i relacié amb el client.

3.8 Planifica la negociacio dels aspectes i condicions de I'operacidé que poden ser objecte de negociacio.

3.9 Utilitza técniques per aconseguir el tancament de la venda i obtenir la comanda.

3.10 Realitza el seguiment de la venda, seguint les directrius quant a satisfaccio i fidelitzacié de clients.

3.11 Informa i posa en practica el servei postvenda, tenint en compte I'assessorament, la garantia i
I'assisténcia técnica.

3.12 Incorpora el CRM o altres aplicacions informatiques en cadascuna de les accions comercials del procés de
venda.

4. Formalitza els contractes de compravenda i altres contractes afins, analitzant les clausules més habituals
d'acord amb la normativa vigent.

Criteris d'avaluacio
4.1 Reconeix la normativa que regula els contractes de compravenda.

4.2 Caracteritza el contracte de compravenda, els elements que hi intervenen, i els drets i obligacions de les
parts, d'acord amb la seva estructura i les clausules habituals que s'hi inclouen.

4.3 Emplena el contracte de compravenda en el qual es recullen els acords entre venedor i comprador,
utilitzant un processador de textos.

4.4 Reconeix la normativa que regula el contracte de compravenda a terminis i els requisits que s'exigeixen
per formalitzar-lo.

4.5 Caracteritza el contracte de vendes en consignacio identificant els casos en els quals escaigui la seva
formalitzacio.

4.6 Caracteritza el contracte de subministrament, identificant els suposits en els quals es requereix per a
I'abastament de materials i serveis.

4.7 Reconeix els contractes de lising i renting com a alternatives d'adquisici6 i finangament de la immobilitzacié
de I'empresa.

5. Gestiona la documentacié comercial i de pagament/cobrament de les operacions de compravenda, emplenant
els documents necessaris.

Criteris d'avaluaci6

5.1 Gestiona la documentacioé comercial de diferents operacions de venda, des de la recepci6 de la comanda
fins a la tramesa i recepcio per part del client.

5.2 Col-labora en I'establiment de la manera de formalitzar la comanda per part del client, en vendes a
distancia (per cataleg, televenda, telefon mobil i Internet, entre d'altres).
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5.3 Identifica les diferents formes de pagament, analitzant el procediment i la documentacioé necessaria en
cada cas.
5.4 Diferencia els mitjans de pagament al comptat dels ajornaments.

5.5 Compara els mitjans i formes de pagament, analitzant els avantatges i desavantatges en termes de cost,
seguretat i facilitat d'Us.

5.6 Emplena la documentacié corresponent als diferents mitjans de pagament.

5.7 Emplena xecs, rebuts, lletres de canvi, pagarés i altra documentacio corresponent als diferents mitjans de
pagament.

Continguts

1. Funcions i perfil dels venedors:

1.1 El venedor. Concepte i funcions.

1.2 El paper del venedor en la venda personal.

1.3 Tipus de venedors segons I'empresa en la qual presten els seus serveis.
1.4 Tipus de venedors segons la naturalesa del producte..

1.5 Tipus de venedors segons l'activitat o tipus de venda que realitzen.

1.6 El perfil del venedor professional. Qualitats personals, capacitats professionals i coneixements del bon
venedor. Habilitats especifiques per a la venda. Coneixements del venedor sobre I'empresa, el producte, els
clients i la competéncia.

1.7 El manual del venedor.

1.8 Formacié dels venedors. Necessitat de la formaci6. Programes de formacio i perfeccionament dels
venedors: formaci6 inicial, formacio sobre el terreny, formacié de perfeccionament, formacié continua.

1.9 Motivaci6 dels venedors. Factors motivadors.

1.10 Sistemes de remuneraci6é dels venedors.

2. Organitzacio6 del procés de venda:
2.1 Funcions del director de vendes.
2.2 Planificacio de les vendes. Els objectius de vendes.

2.3 Factors que condicionen l'organitzacio del departament de vendes. Organitzacié per zones o arees
geografiques. Organitzacié per productes. Organitzacio per clients. Organitzacié per mercats. Organitzacions
per canal de venda. Organitzacions mixtes.

2.4 Estructura organitzativa del departament de vendes. Organigrames.
2.5 Determinaci6 de la mida de I'equip de vendes.

2.6 Delimitacio de les zones de venda i assignacié als venedors.

2.7 Prospecci6 de clients. Métodes de prospeccio de clients.

2.8 Planificacio de les visites a clients. Tipus i frequéncia de les visites.
2.9 Tecnologies de la comunicaci6: correu electronic o altres.

2.10 Aplicacions informatiques per a la planificacié del procés de vendes: fulls de calcul, bases de dades,
aplicacions de gestid de la relacié amb clients (CRM). Altres eines alternatives.

2.11 Disseny de les rutes de vendes. Variables a minimitzar: quildmetres, temps i costos, entre d'altres. Altres
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variables a tenir en compte. Sistema de sectors. Tipus de rutes. Avantatges i inconvenients de cadascuna.
2.12 Concertaci6 de visites a clients.

2.13 Elaboracié del programa de vendes i linies d'actuacié del venedor. Objectius de la venda. Argumentari de
vendes. Material de suport. Oferta al client.

2.14 Fases del procés de venda.
2.15 Preparacio de la venda.

2.16 L'argumentari de vendes: objectius, contingut i estructura. Tipus d'arguments: racionals i emocionals.
Elaboracié de I'argumentari de vendes segons tipus de productes, segons tipologia de clients i segons tipus de
canals de distribucio. Descripcio del producte, utilitats, usabilitat, especificacions tecniques, preu i servei. Punts
forts i punts débils del producte. Avantatges i desavantatges per a diferent tipus de clients. Solucions als
problemes dels clients. Diferenciaci6 del producte respecte al de la competencia.

2.17 Preparacio del material de suport per reforcar els arguments, segons tipus de productes i segons tipologia
de clients. Utilitzacioé d'eines informatiques per a l'elaboracio de I'argumentari i el material de suport.

3. Desenvolupament d'entrevistes de venda:

3.1 La venda personal.

3.2 Formes de venda: tradicional, autoservei, sense botiga, televenda i venda en linia, entre d'altres.
3.3 La comunicacié en les relacions comercials

3.4 Tecniques de venda: model AIDA (atenci6, interes, desig, accid). Técnica SPIN (situacio, problema,
implicacid, necessitat). Sistema d'entrenament Zelev Noel.

3.5 Fases de I'entrevista de vendes. Concertacio i preparacio de la visita. Presa de contacte i presentacio.
Sondeig i determinacié de les necessitats del client Presentacioé del producte i argumentacio, aplicant técniques
de venda. La demostraci6 del producte, utilitzant material de suport. Les objeccions del client. Técniques de
tractament de les objeccions. Negociacié de les condicions de I'operaci6. Assertivitat i empatia. Tancament de
la venda. Senyals de compra i aplicacié de tecniques de tancament. Comiat i final de I'entrevista.

3.6 Seguiment de la venda: serveis addicionals a la venda. Cobrament de la venda. Atencio i satisfacci6 del
client.

3.7 Els serveis postvenda: assessorament i informacio, garantia, assisténcia técnica i reparacions i recanvis.

3.8 Eines de gesti6 de les relacions amb clients (CRM).

4. Formalitzacio del contracte de compravenda i altres contractes afins:
4.1 El contracte: caracteristiques i requisits basics. Tipus de contractes.
4.2 El contracte de compravenda. Caracteristiques, elements i requisits.
4.3 Normativa que regula la compravenda: compravenda civil i mercantil.
4.4 Drets i obligacions del venedor i del comprador.

4.5 Clausules generals d'un contracte de compravenda.

4.6 El contracte de compravenda a terminis.

4.7 El contracte de subministrament.

4.8 El contracte estimatori o de vendes en consignacio.

4.9 Els contractes de compravendes especials. Vendes sobre cataleg, vendes a assaig i prova, vendes excepte
confirmacié, vendes a botiga o magatzem, vendes a fires o mercats ambulants, vendes per correspondéncia,
vendes en linia.

4.10 Els contractes de transport i d'asseguranca.
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4.11 Els contractes de lising i de rénting.

4.12 Els contractes de facturatge i de forfetatge (forfaiting).

5. Gestio de la documentacié comercial i de cobrament de les operacions de venda:

5.1 Documentaci6é generada per formalitzar la comanda tant en la venda directa com en la venda a distancia
(per cataleg, televenda, venda en linia, per teléfon mobil, per comerg electronic o altres).

5.2 Documentacié comercial generada en les vendes. Factures i albarans.
5.3 Confeccid, registre i arxiu de documents.

5.4 El cobrament de la venda. Documents de cobrament i pagament. Classificacié6 de mitjans de pagament
segons fiabilitat, cost i termini de pagament. El pagament en efectiu. La transferencia bancaria. El xec.
Tipologia i funcionament. La lletra de canvi. El pagaré. Gestié de cobrament d'efectes comercials i de rebuts.
Anticipacié del cobrament. Negociacio i descompte bancari.

5.5 La gesti6 d'impagats: la renegociacié de terminis amb els clients.

UF 3: Terminal punt de venda (TPV) i altres eines de gesti6é de venda

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6.

1. Realitza la gestié de compravenda d'un establiment comercial, utilitzant el terminal punt de venda (TPV).

Criteris d'avaluacioé

1.1 Instal-la el programari adequat en el terminal punt de venda per gestionar les operacions comercials en un
petit establiment.

1.2 Crea una empresa nova en el terminal punt de venda, configurant tots els parametres requerits per al seu
funcionament.

1.3 Dona d'alta magatzems, proveidors, articles i clients, entre d'altres, introduint les dades requerides en cada
cas.

1.4 Configura els periférics del terminal punt de venda, disposant-los de forma ergonomica en el lloc de treball.

1.5 Realitza compres a proveidors seguint el procediment complet des de la comanda fins a la comptabilitzacio
de la factura.

1.6 Dissenya promocions de mercaderies a través del terminal punt de venda.
1.7 Realitza tasques de cobrament de mercaderies a través del terminal punt de venda.

1.8 Modifica preus i qualitats dels productes en el tiquet i en les factures emeses.

Continguts

1. Gestid de la compravenda en un establiment comercial:
1.1 Programari per a terminals punt de venda.
1.2 Gesti6 integrada de l'aprovisionament.

1.3 Dades necessaries per la creacioé d'una empresa en el terminal punt de venda.
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1.4 Alta de magatzems, proveidors, articles i clients entre d'altres.

1.5 Periferics del terminal punt de venda. Lectors de codi de barres. Lectors de codis de resposta rapida.
Pantalles tactils. Caixa enregistradora. Impressora de tiquets. Les balances. El visor.

1.6 Gesti6 de comandes, albarans, factures i mitjans de pagament en el terminal punt de venda.

1.7 Les promocions en el terminal punt de venda.

1.8 El cobrament de mercaderies en el terminal punt de venda.

1.9 Pressupostos a clients.

1.10 Configuracio de terminals punt de venda.

1.11 Pressupostos, albarans i factures a clients. Gestié de garanties.

1.12 Tracgabilitat.

1.13 Configuracio de terminals punt de venda.

1.14 Tiquets. Caixa.

1.15 Confeccié d'estadistiques i informes de compres, vendes i magatzem. Generaci6 de grafics estadistics.

1.16 Altres aplicacions ofimatiques de gestié comercial d'aprovisionament i de magatzem en petits establiments
comercials.

Modul professional 5: Serveis d'Atencié Comercial

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposici6: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: atenci6 presencial i telefonica al client. 33 hores
UF 2: atenci6 per escrit al client. 33 hores

UF 3: serveis al consumidor i gesti6 de la relacié amb clients (CRM). 33 hores

UF 1: atencio6 presencial i telefonica al client

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Desenvolupa activitats presencials i telefoniques d'atenci¢/informacio al client, procurant transmetre la
imatge més adequada de I'empresa o organitzaci6.

Criteris d'avaluacio
1.1 Identifica les funcions del departament d'atencié al client de diferents tipus d'empreses i organitzacions.

1.2 ldentifica diferents tipus d'organitzacié del departament d'atencié al client segons les caracteristiques de
I'empresa o organitzacio6.

1.3 Descriu les relacions del departament d'atencié al client amb el de marqueting, el de vendes i altres arees
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de I'empresa.
1.4 Interpreta organigrames d'empreses comercials, tenint-ne en compte la mida, I'estructura i I'activitat.

1.5 Diferencia les arees d'activitat i accions del servei presencial i telefonic d'atencié al client, tenint en compte
la legislacio vigent.

1.6 ldentifica les funcions dels centres d'atencié multicanal (contact centers) i els serveis que presten a
empreses 0 organitzacions.

1.7 Relaciona cada argumentari o recull d'informacié que I'empresa/organitzacié proporciona per a l'atencio
presencial o telefonica al client.

1.8 Utilitza els argumentaris o fonts d'informacié adient per a cada consulta rebuda.

1.9 Empra amb fluidesa les dues llengles oficials en les activitats presencials i telefoniques d'atencio al
client/consumidor/usuari.

1.10 Empra la llengua anglesa en les activitats presencials i telefoniques basiques d'atencié al
client/consumidor/usuari.

2. Utilitza técniques de comunicacié en situacions d'atencidé presencial i telefonica al client/consumidor/usuari,
proporcionant la informacié sol-licitada.

Criteris d'avaluacié

2.1 Descriu el procés de comunicacio oral, els elements que hi intervenen, i les barreres i dificultats que hi
poden sorgir.

2.2 ldentifica els canals de comunicaci6 presencial i telefonica, interna i externa, de les empreses i
organitzacions.

2.3 Descriu les fases del procés d'informacié al client i les técniques utilitzades en els diferents canals de
comunicaci6 oral, aplicant formules de cortesia.

2.4 Segueix els protocols d'atencio telefonica i presencial al client d'acord amb les caracteristiques del manual
de servei i/o la carta de compromisos.

2.5 Sol-licita la informacié requerida pel client al departament o organisme competent, a través de diferents
canals de comunicacio, evitant les esperes innecessaries i demanant a l'interlocutor informacié suficient, que
permeti gestionar o derivar la peticio.

2.6 Facilita informacio a clients potencials, practicant I'escolta activa i parant una atencio especial a la
comunicacié no verbal, assessorant amb claredat i exactitud.

2.7 Manté converses telefoniques o en temps real per informar clients potencials, utilitzant actituds, normes de
protocol i técniques adients.

2.8 Empra amb fluidesa les dues llengies oficials en les activitats presencials i telefoniques d'atenci6 al
client/consumidor/usuari.

2.9 Empra la llengua anglesa en les activitats d'atencié presencial i telefonica basica al
client/consumidor/usuari.

3. Organitza la informacio relativa a la relaci6 amb els clients generada en I'atencié presencial i telefonica,
aplicant técniques d'organitzaci6 i arxiu tant manuals com informatiques.

Criteris d'avaluaci6

3.1 Descriu les técniques d'organitzacio6 i arxiu de la informacié relacionada amb I'atencié personal i telefonica,
tant manuals com informatiques.

3.2 Classifica diferents tipus de documentacié en matéria d'atencié personal i telefonica al
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client/consumidor/usuari.
3.3 Elabora, actualitza i consulta bases de dades amb la informacié relativa als clients.
3.4 Empra eines de gestid de les relacions amb els clients (CRM), d'acord amb les especificacions rebudes.

3.5 Registra la informacio relativa a les consultes o sol-licituds presencials o telefoniques dels clients a I'eina de
gesti6 de les relacions amb clients d'acord amb els criteris establerts.

3.6 ldentifica métodes per garantir la integritat de la informaci6 i la proteccié de dades, d'acord amb la
normativa vigent.

3.7 Assegura la permanéncia de la informacié mitjangant una copia en un disc de seguretat i respectant les
normes de conservacio dels suports.

3.8 Extreu informes i/o els elabora utilitzant aplicacions informatiques seguint les instruccions rebudes.

4 Col-labora en I'execucio del pla de qualitat i millora del servei d'atencio presencial i telefonica al client,
aplicant técniques d'avaluacio i control de I'eficacia del servei.

Criteris d'avaluacio

4.1 ldentifica els métodes aplicables per avaluar I'eficacia del servei presencial i telefonic d'atencié¢/informaci6
al client.

4.2 Realitza el seguiment del procés de tramitacié de les queixes i reclamacions rebudes presencialment o
telefonicament, avaluant-ne la forma i els terminis de resolucié6.

4.3 ldentifica les principals incidencies i retards en el servei presencial i telefonic d'atencié al client, i en la
resolucié de queixes i reclamacions.

4.4 Descriu les principals mesures aplicables per solucionar les anomalies detectades i millorar la qualitat del
servei d'atencié presencial i telefonica, transmetent la informacié al departament corresponent.

4.5 Col-labora en I'aplicacié de tecniques per mesurar el nivell de satisfaccié del client, en I'atencié presencial i
telefonica, i I'eficacia del servei prestat.

4.6 Redacta informes amb els resultats i conclusions de I'avaluaci6 de la qualitat del servei, utilitzant eines
informatiques.

4.7 Aplica les accions establertes en el pla de millora de la qualitat del servei d'atencié presencial i telefonica,
utilitzant aplicacions informatiques.

4.8 Desenvolupa les accions establertes en el pla de fidelitzacioé de clients, utilitzant la informacié disponible a
I'eina de gestié de les relacions amb els clients (CRM).

Continguts:

1. Desenvolupament d'activitats presencials i telefoniques d'atencié/informacié al client:
1.1 L'atencié presencial i telefonica al client en les empreses i organitzacions.

1.2 Gestio de les relacions presencials i telefoniques amb clients.

1.3 La identitat corporativa i la imatge de marca.

1.4 Serveis presencials i telefonics d'atencié al client/consumidor/usuari.

1.5 El departament d'atenci6 al client en les empreses i organitzacions.

1.6 Relacions amb altres departaments de I'empresa o I'organitzacié. Argumentaris, fonts d'informacio.
L'actualitzacié de la informacid per part dels departaments responsables de cada tema.

1.7 Estructures organitzatives: organigrames.
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1.8 Tipus d'organigrames.

1.9 Els centres d'atencié multicanal (contact centers). Funcions que desenvolupen en la relacié6 amb els clients.
Tipologia. Serveis que presten a les empreses. El llenguatge positiu.

1.10 Tecniques d'expressio oral en les dues llengies oficials en I'atencié presencial i telefonica al
client/consumidor/usuari.

1.11 Tecniques basiques d'expressio oral en llengua anglesa en I'atencié presencial i telefonica al
client/consumidor/usuari.

2. Us de técniques de comunicacié en situacions d'atenci6 al client:

2.1 La comunicacio en I'empresa. Informacio i comunicacio.

2.2 El procés de comunicacio.

2.3 Tipus de comunicacio.

2.4 Protocols d'atencio presencial i telefonica al client. Manuals de servei i/o carta de compromisos.
2.5 Vocabulari professional i adequat a l'interlocutor.

2.6 Técniques de comunicacio en situacions d'informacio presencial i telefonica al client.

2.7 Técniques d'expressio oral en les dues llengles oficials en situacions d'atenci6 presencial i telefonica al
client.

2.8 Tecniques basiques d'expressio oral en llengua anglesa en situacions d'atencié presencial i telefonica al
client.

3. Organitzacio de la informacio relativa a la relacié amb els clients generada en I'atencié presencial i
telefonica:

3.1 Organitzaci6 d'informacio i documentacié d'atencié al client.

3.2 Tipus d'arxius. Protocols de recepcié d'informacié des d'altres departaments de I'empresa/organitzacio.
Protocols d'actualitzacié de la informacio.

3.3 Fitxers de clients.

3.4 Les bases de dades.

3.5 Bases de dades documentals.

3.6 Eines de gestid de les relacions amb clients (CRM).

3.7 Técniques de captacio i fidelitzacié de clients.

3.8 Protocols d'atencio al client. Manuals de servei i/o carta de compromisos.
3.9 Us de bases de dades de clients.

3.10 Manteniment de copies de seguretat.

3.11 Elaboracid d'informes.

3.12 Normativa legal en matéria de proteccio de dades.

4. Col-laboraci6 en I'execuci6 del pla de qualitat i millora del servei d'atenci6é presencial telefonica al
client/consumidor/usuari:

4.1 Incidéncies, anomalies i retards en el procés presencial i telefonic d'atencié/informacio al client i en la
resolucié de queixes i reclamacions.

4.2 Tractament de les anomalies.
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4.3 Procediments d'avaluacio i control del servei presencial i telefonic d'atencié al client. Criteris i metodes
d'avaluacié. Metodes per mesurar el nivell de satisfaccié del client.

4.4 Normativa aplicable en I'atencié al client.
4.5 Estratégies i técniques de fidelitzacié de clients.

4.6 Programes de fidelitzacié de clients.

UF 2: atencid6 per escrit al client

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Desenvolupa activitats per escrit d'atencid/informacié al client, procurant transmetre la imatge més
adequada de I'empresa o organitzacio.

Criteris d'avaluacio
1.1 Identifica les funcions del departament d'atencio al client de diferents tipus d'empreses i organitzacions.

1.2 Identifica diferents tipus d'organitzacio del departament d'atencié al client segons les caracteristiques de
I'empresa o organitzacio.

1.3 Descriu les relacions del departament d'atencid al client amb el de marqueting, el de vendes i altres
departaments de I'empresa.

1.4 Interpreta organigrames d'empreses comercials, tenint-ne en compte la mida, I'estructura i I'activitat.
1.5 Diferencia les arees d'activitat i accions del servei d'atencié al client, tenint en compte la legislacié vigent.

1.6 ldentifica les funcions dels centres d'atencié multicanal (contact centers) i els serveis que presten a les
empreses 0 organitzacions.

1.7 Relaciona cada argumentari o recull d'informacié que I'empresa/organitzacié proporciona per a l'atencié per
escrit al client.

1.8 Fa servir els argumentaris o fonts d'informacié adients per a cada consulta rebuda o deriva la consulta si
cal.

1.9 Diferencia el tipus d'escrit que cal emprar en I'atencio al client per carta o per mitjans electronics, com ara
missatges de correu o xarxes socials, entre d'altres.

1.10 Analitza la repercussio de les respostes d'una empresa/organitzacié per escrit.

1.11 Empra amb fluidesa les dues llengles oficials en les respostes per escrit en I'atencié al
client/consumidor/usuari.

1.12 Empra la llengua anglesa en les respostes per escrit en I'atencié al client/consumidor/usuari.

2. Utilitza técniques de comunicacid per escrit en situacions d'atencié al client/consumidor/usuari, proporcionant
la informacié sol-licitada.

Criteris d'avaluacié

2.1 Descriu el procés de comunicacio per escrit, els elements que hi intervenen i les barreres i dificultats que hi
poden sorgir.

2.2 ldentifica els canals de comunicaci6 per escrit interns i externs de les empreses i organitzacions.
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2.3 Descriu les fases del procés d'informacié per escrit al client i les técniques utilitzades en els diferents canals
de comunicacid, aplicant formules de cortesia.

2.4 Segueix els protocols d'atencid per escrit al client d'acord amb les caracteristiques del manual de servei i/o
la carta de compromisos.

2.5 Sol-licita la informaci6 requerida pel client al departament o organisme competent, a través de diferents
canals de comunicacio, evitant les esperes innecessaries i demanant a l'interlocutor informacié suficient que
permeti gestionar la peticio.

2.6 Redacta escrits de resposta a sol-licituds d'informacié en situacions d'atencié al client, aplicant les
técniques adients.

2.7 Usa el correu electronic i la missatgeria instantania per respondre les consultes de clients, respectant les
normes de protocol i adoptant una actitud adequada.

2.8 Dona informacioé per escrit en les dues llenglies oficials i en llengua anglesa.

3. Organitza la informacio relativa a la relacié amb els clients generada en I'atencié per escrit, aplicant
tecniques d'organitzaci6 i arxivament tant manuals com informatiques.

Criteris d'avaluacio

3.1 Descriu les tecniques d'organitzacio6 i arxivament de la informacioé relacionada amb I'atencié per escrit, tant
manuals com informatiques.

3.2 Descriu les técniques més habituals de catalogacié i arxivament de documentacid, analitzant -ne els
avantatges i els inconvenients.

3.3 Classifica diferents tipus de documentacié en mateéria d'atencid per escrit al client/consumidor/usuari.
3.4 Elabora, actualitza i consulta bases de dades amb la informaci6 relativa als clients.
3.5 Empra eines de gesti6 de les relacions amb els clients (CRM), d'acord amb les especificacions rebudes.

3.6 Registra la informacio relativa a les consultes o sol-licituds per escrit dels clients en I'eina de gesti6 de les
relacions amb clients d'acord amb els criteris establerts.

3.7 ldentifica métodes per garantir la integritat de la informaci6 i la proteccié de dades, d'acord amb la
normativa vigent.

3.8 Assegura la permanéncia de la informacié mitjancant una copia en un disc de seguretat i respectant les
normes de conservaci6 dels suports.

3.9 Extreu informes i/o els elabora utilitzant aplicacions informatiques seguint les instruccions rebudes.

4. Col-labora en I'execuci6 del pla de qualitat i millora del servei d'atencié per escrit al client, aplicant técniques
d'avaluacié6 i control de I'eficacia del servei.

Criteris d'avaluaci6
4.1 ldentifica els métodes aplicables per avaluar I'eficacia del servei per escrit d'atencié/informacio al client.

4.2 Realitza el seguiment del procés de tramitacié de les queixes i reclamacions rebudes presencialment o
telefonicament, avaluant-ne la forma i els terminis de resoluci6.

4.3 ldentifica les principals incidéncies i retards en el servei per escrit d'atencio al client i en la resoluci6 de
queixes i reclamacions.

4.4 Descriu les principals mesures aplicables per solucionar les anomalies detectades i millorar la qualitat del
servei d'atencié per escrit, transmetent la informacié al departament corresponent.

4.5 Col-labora en I'aplicacié de tecniques per mesurar el nivell de satisfaccié del client i I'eficacia del servei
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prestat.

4.6 Redacta informes amb els resultats i conclusions de I'avaluacié de la qualitat del servei, utilitzant eines
informatiques.

4.7 Aplica les accions establertes en el pla de millora de la qualitat del servei d'atencié per escrit, utilitzant
aplicacions informatiques.

4.8 Desenvolupa les accions establertes en el pla de fidelitzacié de clients, utilitzant la informacié disponible a
I'eina de gestid de les relacions amb els clients (CRM).

Continguts:

1. Desenvolupament d'activitats per escrit d'atenci¢/informacio al client:
1.1 L'atenci6 per escrit al client en les empreses i organitzacions.

1.2 Gesti6 de les relacions per escrit amb clients.

1.3 La identitat corporativa i la imatge de marca.

1.4 Serveis per escrit d'atencid al client/consumidor/usuari.

1.5 El departament d'atencio al client en les empreses i organitzacions.

1.6 Relacions amb altres departaments de I'empresa o organitzacié. Argumentaris, fonts d'informacio.
L'actualitzacié de la informacid per part dels departaments responsables de cada tema.

1.7 Estructures organitzatives: organigrames.
1.8 Tipus d'organigrames.

1.9 Els centres d'atencié multicanal (contact centers). Funcions que desenvolupen en la relacié amb els clients.
Tipologia. Serveis que presten a les empreses. El llenguatge positiu.

1.10 Tecniques d'expressio escrita en les dues llengles oficials en I'atencié al client/consumidor/usuari.

1.11 Tecniques basiques d'expressio escrita en llengua anglesa en I'atencié al client/consumidor/usuari.

2. Us de técniques de comunicacié en situacions d'atenci6 al client:
2.1 La comunicacio en I'empresa. Informacio i comunicacio.
2.2 El procés de comunicaci6 escrita.

2.3 Tipus de comunicaci6 escrita. Tipus de cartes comercials. Comunicacions formals (instancia, recurs,
certificat, declaraci6 i ofici). Informes. Altres documents escrits.

2.4 La comunicacio escrita a través de la xarxa (internet/intranets). El correu electronic. La missatgeria
instantania.

2.5 Comunicacié asincrona (forums).

2.6 Protocols d'atencio al client. Manuals de servei i/o carta de compromisos.

2.7 Teécniques de comunicacio en situacions d'informacio al client.

2.8 Tecniques de captaci6 i fidelitzacio de clients.

2.9 Tecniques d'expressio escrita en I'ambit de I'atencio al client en les dues llengies oficials.

2.10 Tecniques d'expressio escrita en I'ambit de I'atenci6 al client en llengua anglesa.

3. Organitzacio de la informacio relativa a la relacié amb els clients generada en I'atencid per escrit:
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3.1 Organitzaci6 d'informacio i documentacié d'atencié al client.

3.2 Tipus d'arxius. Protocols de recepcié d'informacié des d'altres departaments de I'empresa/organitzacio.
Protocols d'actualitzacié de la informacio.

3.3 Fitxers de clients.

3.4 Les bases de dades.

3.5 Bases de dades documentals.

3.6 Eines de gestid de les relacions amb clients (CRM).

3.7 Técniques de captaci6 i fidelitzacio de clients.

3.8 Protocols d'atencio al client. Manuals de servei i/o carta de compromisos.

3.9 Us de bases de dades de clients.

3.10 Manteniment de copies de seguretat. Protocols de conservacio de la informacié. Protocols d'accés.
3.11 Elaboracié d'informes. Registre de consultes o sol-licituds dels clients.

3.12 Normativa legal en matéria de proteccio de dades.

4 Col-laboracié en I'execucio6 del pla de qualitat i millora del servei d'atencié per escrit al
client/consumidor/usuari:

4.1 Incidéencies, anomalies i retards en l'atenci¢/informacio per escrit al client i en la resolucié de queixes i
reclamacions.

4.2 Tractament de les anomalies. Mesures correctores. Terminis. Forma.

4.3 Procediments d'avaluacio i control del servei per escrit d'atencié al client. Criteris i métodes d'avaluaci6.
Métodes per mesurar el nivell de satisfaccio del client.

4.4 Normativa aplicable en I'atencié al client.
4.5 Estratégies i técniques de fidelitzacié de clients.

4.6 Programes de fidelitzacié de clients.

UF 3: serveis al consumidor i gesti6 de la relacié amb clients (CRM)

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Identifica els organismes i institucions de protecci6 i defensa del consumidor i usuari, analitzant les
competéncies de cadascun.

Criteris d'avaluacio
1.1 Reconeix el concepte del consumidor i usuari, diferenciant els consumidors finals i els industrials.
1.2 Reconeix la normativa nacional, autondomica i local que regula els drets del consumidor i usuari.

1.3 Reconeix les institucions i organismes, publics i privats, de proteccié al consumidor i usuari, descrivint-ne
les competéncies.

1.4 Interpreta la normativa aplicable a la gestié de queixes i reclamacions del client/consumidor/usuari en
matéria de consum.
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1.5 Descriu les fonts d'informacié que faciliten informacié fiable en matéria de consum.

2. Realitza la tramitacié de queixes i reclamacions del client/consumidor, aplicant técniques de comunicacio i
negociacié per resoldre-les.

Criteris d'avaluacio
2.1 ldentifica els tipus de consultes, queixes, reclamacions i denuncies més habituals en materia de consum.

2.2 Descriu el procediment que cal seguir, aixi com les fases, la forma i els terminis del procés de tramitacio de
les reclamacions del client.

2.3 Informa el client dels seus drets i els possibles mecanismes de solucié de la reclamacio, d'acord amb la
normativa vigent.

2.4 Emplena la documentaci6é necessaria per cursar la reclamacio cap al departament o organisme competent.

2.5 Aplica técniques de comunicaci6 en l'atencio de les queixes i reclamacions, utilitzant I'escolta activa,
I'empatia i I'assertivitat.

2.6 Usa técniques de negociacio i actituds que facilitin I'acord per resoldre les reclamacions del client.
2.7 ldentifica i emplena els documents relatius a la tramitacié de les queixes, reclamacions i denudncies.

2.8 Informa el reclamant de la situacié i del resultat de la queixa o reclamacio, de forma oral i/o escrita, i/o
per mitjans electronics.

Continguts

1. ldentificaci6 dels organismes i institucions de protecci6 i defensa del consumidor i usuari:
1.1 Concepte de consumidor i usuari.

1.2 Consumidors i usuaris finals i industrials.

1.3 Drets del consumidor.

1.4 La defensa del consumidor. Normativa legal.

1.5 Institucions publiques de proteccié al consumidor. Tipologia. Competéncies.

1.6 Entitats privades de proteccid al consumidor. Tipologia. Competéncies.

1.7 Arbitratge de consum.

1.8 Mediacié en matéeria de consum.

2. Realitzacié de la tramitacid de queixes i reclamacions del client/consumidor:

2.1 Tipus de consultes, queixes, reclamacions i denuncies més habituals en matéria de consum.

2.2 Normativa vigent en materia de consum aplicable a la gestié de reclamacions i denuncies.

2.3 Normativa vigent en matéria de societat de la informaci6 i el comerg electronic.

2.4 Fases del procés de tramitacié de reclamacions i denuncies.

2.5 Procediment de recollida de les reclamacions. Documents necessaris i proves.

2.6 Procés de tramitacio de les reclamacions. Terminis. Presentacié davant els organismes competents

2.7 Les reclamacions davant de I'Administracié. Els actes administratius. Tipus d'actes. El silenci administratiu.
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2.8 Documentaci6 relativa a la tramitacié de queixes, reclamacions i dendncies.

2.9 Les técniques de comunicacio en situacions de queixes i reclamacions.

2.10 Tractament al client davant de les queixes i reclamacions. L'escolta activa. L'empatia. L'assertivitat.
2.11 La negociaci6 en la resolucié de queixes i reclamacions.

2.12 El pla de negociaci6. Fases: preparacio i estratégia, desenvolupament i acord.

2.13 Técniques de negociacié en les reclamacions.

2.14 La informaci6 al client de la resoluci6é de les incidéncies.

Modul professional 6: Técniques de Magatzem

Durada: 132 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen

Unitats formatives que el componen:

UF 1: organitzaci6 i seguretat en el magatzem. 33 hores
UF 2: recepcié de mercaderies. 33 hores

UF 3: expedicié de mercaderies. 33 hores

UF 4: inventari i gestio d'estocs. 33 hores

UF 1: organitzacio i seguretat en el magatzem

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Planifica les tasques diaries necessaries per fer les operacions i gestionar els fluxos de mercaderies del
magatzem, optimitzant els recursos disponibles.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Organitza la informaci6 de les operacions i fluxos previstos al magatzem durant un periode determinat de
temps.

1.2 Assigna les tasques diaries del magatzem al personal, d'acord amb els temps assignats a cada activitat.
1.3 Tramet correctament les ordres i/o instruccions al personal corresponent.

1.4 Fa servir els mitjans de comunicaci6 i transmissi6 electronics (EDI) per a la coordinacio i seguiment de les
mercaderies al magatzem.

1.5 Registra les entrades i sortides de mercaderies previstes al magatzem.

1.6 Fa el control diari de I'estoc del magatzem, garantint les necessitats d'aprovisionament de clients interns i
externs.

1.7 ldentifica les caracteristiques de la mercaderia i el tractament que han de rebre al magatzem.

1.8 ldentifica les variables que generen costos en el magatzem.
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1.9 ldentifica les formes d'ubicacié de la mercaderia al magatzem.

1.10 ldentifica el circuit de la mercaderia al magatzem: entrades, sortides i reubicacié de productes.

2. Programa les activitats diaries del personal del magatzem, garantint el desenvolupament efectiu i efica¢ de
les activitats d'aquest espai.

Criteris d'avaluaci6

2.1 Fa el seguiment del nombre de treballadors assignats a cada operacié de magatzem en funcié de les ordres
i especificacions rebudes.

2.2 Assigna treballadors a cada tasca del magatzem, respectant la normativa laboral i de seguretat i prevenci6
de riscos laborals.

2.3 Estableix sistemes de comunicaci6 de les instruccions i de les ordres i activitats diaries que ha de realitzar
el personal del magatzem.

2.4 Aplica meéetodes de control del desenvolupament d'ordres i activitats diaries que ha de realitzar el personal
del magatzem.

2.5 Estableix cronogrames per realitzar les operacions habituals del magatzem que millorin la productivitat.
2.6 Valora les necessitats d'informacio i formacié del personal del magatzem.

2.7 Incorpora tecniques de comunicacié que promouen la integracio i el treball en equip en el personal del
magatzem.

3. Aplica la normativa de seguretat i higiene en les operacions de magatzem mitjancant procediments de
previsio d'accidents laborals.

Criteris d'avaluacio
3.1 lIdentifica les incidéncies i accidents més comuns en el treball diari dins d'un magatzem.

3.2 lIdentifica la normativa aplicable en matéria de seguretat, higiene i prevencié de riscos laborals en les
activitats propies d'emmagatzematge de mercaderies.

3.3 Descriu les mesures que cal adoptar en cas d'accident produit en la manipulacié de mercaderia al
magatzem.

3.4 Estableix el procediment que s'ha de seguir en cas d'accident al magatzem.
3.5 Descriu les carregues fisiques i mentals que es produeixen en les activitats del magatzem.

3.6 Descriu les mesures de seguretat que cal adoptar i els mitjans de proteccié necessaris en cas de sinistres
menors al magatzem.

Continguts

1. Planificacié de les tasques diaries de les operacions i fluxos de mercaderies al magatzem:

1.1 La logistica en I'empresa.

1.2 Les operacions al magatzem.

1.3 Tipus de mercaderia: productes congelats, refrigerats, frescos, a granel i peribles, entre d'altres.
1.4 Tipus de magatzems: frigorifics, a cel obert, de grans dimensions, entre d'altres.

1.5 Disseny de magatzems.
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1.6 Personal de magatzem.

1.7 Classes de mercaderies emmagatzemades. Codificaci6é de les mercaderies.
1.8 Sistemes d'emmagatzematge.

1.9 Unitats d'emmagatzematge. Paletitzacié de mercaderies.

1.10 Equips de manipulacié. Equips de proteccid individuals.

1.11 Equips d'emmagatzematge. Equips de proteccio individuals.

1.12 Sistemes de seguiment de les mercaderies en el magatzem.

1.13 Calcul de temps en les operacions de magatzem.

2. Aplicaci6 de la normativa de seguretat, higiene i prevenci6 de riscs laborals al magatzem:
2.1 Normativa de seguretat i higiene al magatzem.

2.2 Normativa de prevenci6 de riscs laborals al magatzem.

2.3 Normativa de seguretat en I'emmagatzematge de mercaderies perilloses.

2.4 Normativa de seguretat i higiene en I'emmagatzematge de mercaderies peribles.

2.5 Riscos laborals en 'emmagatzematge de mercaderies.

2.6 Senyalitzacié de seguretat.

2.7 Normativa i recomanacions de treball i seguretat en equips i en instal-lacions del magatzem.
2.8 Seguretat en el maneig manual de carregues.

2.9 Seguretat en el maneig de carregues amb equips de manipulacio.

2.10 Accidents de treball en la manipulacié i el moviment de mercaderies.

2.11 Sinistres al magatzem. Incendis menors. La prevencid d'incendis.

UF 2: recepcidé de mercaderies

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Aplica técniques de recepcid i disposicio de mercaderies al magatzem, controlant els temps de manipulacio i
les condicions d'emmagatzematge en funcié de les caracteristiques de la mercaderia.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Organitza la descarrega de les mercaderies dels vehicles, assignant-los el moll corresponent del magatzem.
1.2 Verifica la correspondéncia entre la mercaderia descarregada i la documentacié que I'acompanya.

1.3 Investiga les causes per les quals s'ha retornat la mercaderia al magatzem.

1.4 lIdentifica les instruccions de descarrega i manipulacié que contenen les fitxes de cada mercaderia, de
manera que se n'asseguri la integritat i la tracabilitat.

1.5 Calcula els temps de manipulacié de les mercaderies, optimitzant les operacions i complint la normativa de
seguretat i prevencié de riscos laborals.
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1.6 Organitza la desconsolidacié de la carrega i el desembalatge de les mercaderies.
1.7 Valora la necessitat de gestionar els residus respectant la normativa mediambiental.

1.8 Assigna la ubicacié adequada a la mercaderia rebuda, tenint-ne en compte les caracteristiques de caducitat
i rotacio, entre altres.

1.9 Registra les entrades de mercaderies al magatzem en el sistema de gesti6 d'estocs.

1.10 Realitza el seguiment i el control de la mercaderia durant I'expedicié fins que arriba al client.

Continguts

1. Aplicacid de tecniques de recepcio i disposicié de mercaderies al magatzem:
1.1 Molls de carrega i descarrega.

1.2 Documents d'acompanyament de la mercaderia.
1.3 La inspecci6 de la mercaderia.

1.4 La manipulacioé de la mercaderia.

1.5 La logistica inversa.

1.6 La tragabilitat de les mercaderies.

1.7 Cronogrames de manipulacié.

1.8 Consolidacio i desconsolidaciéo de mercaderies.
1.9 Caducitat de les mercaderies.

1.10 Mercaderies especials.

1.11 Zonificacié dels magatzems.

1.12 Rotacié de mercaderies al magatzem.

1.13 Sistemes de seguiment del transport

1.14 Gesti6 de residus al magatzem.

1.15 Normativa mediambiental en materia d'emmagatzematge i gestié de residus.

UF 3: expedicié de mercaderies

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Determina les condicions de preparacié de les comandes i I'expedicié de les mercaderies del magatzem,
optimitzant temps i recursos d'acord amb la normativa vigent en matéria de manipulacio i transport.

Criteris d'avaluacié

1.1 Transmet les instruccions de preparaciéo de comandes pel sistema de gesti6é implantat.

1.2 Optimitza la col-locacié de mercaderies en les unitats de carrega, minimitzant buits i assegurant-ne I'estiba.
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1.3 Determina el métode de preparacié de comandes i/o embalatge més adient a les caracteristiques de la
mercaderia i del magatzem.

1.4 Dissenya el sistema d'abastament de les mercaderies a la zona de preparacié de comandes, optimitzant les
operacions necessaries.

1.5 Realitza la senyalitzacio, la retolacio, la codificaci6 i I'etiquetatge, entre altres tasques, de les mercaderies
que cal expedir.

1.6 Recepciona i/o confecciona la documentacié que s'ha d'ajuntar a la mercaderia expedida

1.7 Reconeix les condicions de I'asseguranca més favorable per a I'empresa en el transport de la mercaderia
expedida.

1.8 Valora els avantatges i els inconvenients de cada mitja de transport en funcié de la mercaderia expedida.

Continguts

1 Determinacio de les condicions de preparacié de comandes i I'expedicié de la mercaderia:
1.1 Ordres de comanda. El cicle de la comanda.

1.2 Sistemes de preparacié de comandes.

1.3 Fases en la preparacio de les comandes.

1.4 Localitzacié de mercaderies al magatzem.

1.5 L'embalatge de la mercaderia.

1.6 Materials i equips d'embalatge.

1.7 Senyalitzaci6 i retolacié de la comanda.

1.8 L'etiquetatge. Les etiquetes intel-ligents.

1.9 Normativa de senyalitzacio.

1.10 Recomanacions reconegudes sobre senyalitzacio i retolacio.
1.11 Recollida de mercaderies: picking.

1.12 La consolidacié de mercaderies.

1.13 Documentaci6 de trameses.

1.14 El transport de mercaderies.

1.15 Les assegurances sobre mercaderies

UF 4: inventari i gestié d'estocs

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Aplica técniques de gestid d'estocs de mercaderies al magatzem, analitzant parametres de control i
realitzant inventaris.

Criteris d'avaluaci6
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1.1 Calcula els parametres de gesti6 i control d'inventaris utilitzats habitualment al magatzem.
1.2 Estableix criteris de quantificacio de les variables que detectin desviacions i ruptures d'estoc.
1.3 Estableix sistemes de control d'inventaris realitzats per mitjans convencionals o informatics.

1.4 Estableix normes o protocols de funcionament de magatzem que regularitzin les diferéncies trobades, en el
seu cas, en la realitzacié d'inventaris.

1.5 lIdentifica i registra les causes per les quals poden existir desviacions i ruptures d'estoc.

1.6 Proposa mesures que corregeixen les desviacions del magatzem, i transmet les incidéncies d'acord a les
especificacions establertes.

2. Maneja aplicacions informatiques de gesti6 i organitzacié6 de magatzems que millorin el sistema de qualitat.

Criteris d'avaluacié

2.1 Determina les principals tasques del magatzem que es poden gestionar de forma eficient mitjancant
aplicacions informatiques.

2.2 ldentifica les aplicacions informatiques existents al mercat que poden gestionar les tasques de magatzem.
2.3 Utilitza aplicacions informatiques adients per realitzar la gestié comercial del magatzem.

2.4 Utilitza simuladors per optimitzar les carregues, la paletitzacio, els embalatges i els mitjans de transport.
2.5 Determina solucions logistiques per a I'automatitzacio i I'eficiencia de les tasques del magatzem.

2.6 Utilitza aplicacions informatiques per a la millora continua del sistema de qualitat de I'empresa.

Continguts

1. Aplicacié de tecniques de gestio d'estocs de mercaderies:
1.1 Els estocs de mercaderies.

1.2 Classes d'estocs.

1.3 Index de gesti6 d'estocs.

1.4 Estoc minim. Estoc maxim. Estoc de seguretat.
1.5 Cost de ruptura d'estocs.

1.6 Sistemes de gesti6 d'estocs.

1.7 Sistemes de reposicié d'estocs.

1.8 El lot econdomic. El punt de comanda.

1.9 Valoracié d'existéncies. Fitxes de magatzem.
1.10 Criteris de valoracié. Métodes de valoracié.

1.11 Els inventaris.

2. Maneig d'aplicacions informatiques de gestio i organitzaci6 de magatzems:
2.1 La informatica en els magatzems. Tasques informatitzades.
2.2 Aplicacions informatiques especifiques utilitzades en les tasques i la gesti6 de magatzems.

2.3 Simuladors de tasques.
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2.4 Automatitzacié de magatzems.

2.5 Sistemes informatics d'ubicacio i seguiment de la mercaderia al magatzem.
2.6 Sistemes d'informaci6 i comunicacio al magatzem.

2.7 La qualitat del servei d'emmagatzematge de les mercaderies.

2.8 Nivell de servei al client.

Modul professional 7: Venda Técnica

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: venda de serveis. 33 hores

UF 2: venda de productes comercials. 45 hores

UF 3: venda de productes industrials, del sector primari i immobiliaris. 33 hores

UF 4: telemarqueting. 21 hores

UF 1: venda de serveis

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Confecciona ofertes comercials de serveis, adaptant els arguments de venda a les caracteristiques
especifiques del servei proposat i a les necessitats de cada client.

Criteris d'avaluaci6
1.1 Reconeix la gran varietat de serveis, de les seves tipologies i de les activitats comercials que comporten.

1.2 ldentifica caracteristiques intrinseques dels serveis, com ara la caducitat immediata, la demanda
concentrada puntualment, la intangibilitat, la inseparabilitat i I'heterogeneitat.

1.3 Estructura i jerarquitza els objectius de les ofertes de serveis entre economics i socials.

1.4 Reconeix la importancia del preu, la forma de pagament, el tipus i I'oferta de la competéncia per a la venda
d'un servei determinat.

1.5 Enquesta els clients per conéixer-ne el grau de comprensio6 i acceptacio del servei ofert.
1.6 Interpreta enquestes sobre els serveis oferts i obté conclusions sobre possibles estratégies a seguir.
1.7 Identifica les possibles reticéncies o objeccions que un client pot posar a una oferta d'un servei determinat.

1.8 Reconeix estrategies per convencer clients potencials dels avantatges i les utilitats de gaudir d'un servei
determinat.

1.9 ldentifica i analitza argumentaris de venda de diferents tipus de serveis privats.

1.10 ldentifica propostes per captar clients que contractin prestacions de serveis a llarg termini.
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2. Realitza activitats propies de la venda de serveis, i/0 serveis i productes tecnologics, aplicant tecniques de
venda adequades.

Criteris d'avaluacio
2.1 Analitza carteres de serveis i/0 productes/serveis tecnologics oferts en diferents canals de comercialitzacio.

2.2 Recopila informacié actualitzada de I'evoluci6 i les tendéncies del mercat d'algun tipus de producte/servei
tecnologic.

2.3 Organitza la informacié obtinguda sobre innovacions, i se centra en la usabilitat i les prestacions que
proporcionen.

2.4 Fa una prospecci6 de clients potencials del servei ofert utilitzant fonts que té a I'abast.

2.5 Contacta amb el client potencial amb I'objectiu de concertar una visita.

2.6 Presenta el servei utilitzant el material de suport préviament elaborat.

2.7 Detecta les necessitats i motivacions de compra escoltant el client i fent preguntes adients al context.

2.8 Desenvolupa l'entrevista de vendes amb el client seguint I'argumentari de vendes establert i utilitzant
habilitats comunicatives adequades.

2.9 Tanca la venda seguint el tractament de les objeccions préviament establert.

2.10 Estableix els parametres per a un seguiment de la venda i de la prestaci6 del servei adequats.

Continguts

1. Confecci6 d'ofertes comercials de serveis:
1.1 Tipologia de serveis. Serveis publics i serveis privats.

1.2 Serveis. Tipologia de serveis. Serveis: subministraments continuats —electricitat, aigua, gas, telefonia,
telecomunicacions, missatgeria, etc.—, serveis informatics i tecnologics, assessoria i consultoria, banca,
finances, assegurances, manteniment, reparacio, cultura i serveis recreatius —cinema, teatre, restauracio,
hoteleria, oci—, educaci6 i formaciod, transport, comunicacio i publicitat, lloguer, sanitat, imatge i estética, entre
d'altres.

1.3 Objectius en la prestacié de serveis. Objectius socials i econdomics.

1.4 Planificacié dels serveis segons les necessitats dels usuaris. Serveis quasi obligatoris, Serveis diferenciats
en funcié del client. Serveis amb molta competéncia.

1.5 Caracteristiques inherents als serveis.

1.6 La intangibilitat i les propostes per contrarestar aquest factor.

1.7 L'heterogeneitat i la lluita en I'empresa per reduir-la.

1.8 La caducitat immediata del servei.

1.9 La concentraci6é de la demanda en periodes puntuals i estrategies per combatre-la.
1.10 Argumentaris de venda dels serveis.

1.11 Fidelitzacié de clients. Permanéncies. Inseparabilitat de serveis.

2. Activitats propies de la venda de serveis i/o productes/serveis tecnologics:

2.1 La prospecci6 de clients potencials de serveis.
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2.2 Els usuaris de serveis: serveis per a empreses, serveis a particulars, serveis a organitzacions i institucions.
2.3 Confeccié de material de suport adaptat al tipus de servei.

2.4 Les necessitats i motivacions de compra dels diferents usuaris de serveis.

2.5 L'entrevista de vendes de serveis.

2.6 Sistemes de control de satisfaccié dels usuaris en la venda i la prestaci6 del servei i I'atencioé rebuda.

UF 2: venda de productes comercials

Durada: 45 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Realitza activitats propies de la venda de productes comercials, aplicant técniques de venda adients.

Criteris d'avaluacio

1.1 Analitza carteres de determinats productes comercials o de consum oferts en els diferents canals de
comercialitzacio.

1.2 Recopila informacié actualitzada de I'evolucié i tendéncies del mercat dels productes elegits.
1.3 Obté dades del mercat a través de la informacié i suggeriments rebuts dels clients.

1.4 Classifica i organitza la informacié obtinguda sobre innovacions del mercat, centrant-se en les utilitats de
productes, usos nous, maneig facil, accessoris, complements i compatibilitats.

1.5 Argumenta la possibilitat d'introduir nous productes i/o serveis complementaris als productes,
modificacions o variants de models que complementin la cartera de productes, ajustant-se a les noves modes i
tendéncies.

1.6 Organitza la informacié obtinguda sobre nous productes.

1.7 Fa una prospeccio de clients potencials dels nous productes i determina, segons parametres rebuts,
segments de clients comercialment rendibles.

1.8 Elabora informes per als superiors, segons instruccions rebudes, amb les dades obtingudes.
1.9 Contacta amb el client potencial amb I'objectiu de concertar una visita.

1.10 Realitza I'entrevista i presenta el servei utilitzant el material de suport i I'argumentari préviament
elaborats, i detecta les motivacions de compra del client.

1.11 Tanca la venda i estableix els parametres per al seguiment postvenda adequat.
1.12 Aplica les técniques de comunicacio adients en les dues llengues oficials.
1.13 Aplica les tecniques de comunicacio basiques en llengua anglesa.

1.14 Detecta arees de millora en grups de clients poc satisfets, que poden ser coberts amb I'oferta d'un
producte que s'adapti millor a les seves necessitats.

1.15 Elabora ofertes de productes comercials, utilitzant eines informatiques de presentacio.

2. Desenvolupa activitats relacionades amb la venda de productes de marca o de gamma alta, aplicant
tecniques que garanteixin la transmissio de la imatge de marca de qualitat.

Criteris d'avaluacioé
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2.1 Identifica les causes que determinen que un producte es consideri de gamma alta.

2.2 Transmet la imatge d'un producte de posicionament alt a través del llenguatge verbal i no verbal, la imatge
personal i el tracte al client, seguint els protocols establerts pels responsables de marqueting.

2.3 Confecciona un argumentari de vendes centrat en la variable comunicacid, com ara imatge de marca,
origen, personalitat, reconeixement social, pertinenga a un grup o classe i/o cartera de clients exclusiva.

2.4 Selecciona els arguments adequats en operacions de venda del producte d'acord amb el posicionament alt.

2.5 Empaqueta i/o embala el producte amb rapidesa i eficiencia, utilitzant diferents tecniques d'acord amb els
parametres estetics de la imatge corporativa.

2.6 Etiqueta els productes de valor monetari alt, seguint la normativa aplicable en cada cas.

2.7 Reconeix com revisar la seguretat de la mercaderia amb sistemes antifurt, comprovant la concordancga
etiqueta-producte i el funcionament de les cameres de videovigilancia.

2.8 Reconeix les pautes d'actuacié establertes per I'organitzacié en detectar un furt.

Continguts

1. Realitzacié d'activitats propies de la venda de productes comercials:

1.1 L'esperit emprenedor en la recerca de nous ninxols de mercat.

1.2 La innovacid i el llancament de nous productes.

1.3 Prospeccio clients.

1.4 Entrevistes amb clients. Argumentaris venda. Materials de suport. Tancament de la venda.
1.5 Gestid de clients poc satisfets i suggeriments de millora.

1.6 Elaboracié de presentacions de novetats.

1.7 Anadlisi del fenomen de la moda i les tendencies. Previsio.

1.8 El client prescriptor com a punta de llanca en el mercat.

1.9 Flexibilitat de I'empresa per adaptar-se a entorns canviants.

1.10 Informes i presentacions. Eines informatiques.

2. Desenvolupament d'activitats relacionades amb la venda de productes comercials de marca o de gamma
alta:

2.1 Posicionament de marca. La comunicacio del posicionament i tipus de posicionament.

2.2 Gamma alta, mitjana i basica. Consideracions: preu, aspectes innovadors, qualitat, entre d'altres.
2.3 Marques, denominacions d'origen, productes de proximitat i productes de comerg just.

2.4 El client que busca marca o gamma alta.

2.5 La distribuci6 selectiva.

2.6 L'Us de persones conegudes en la publicitat.

2.7 Producte: els objectes exclusius, les séries limitades i els models d'autor.

2.8 Imatge de marca i imatge personal.

2.9 L'analisi de marca. Coneixement, reconeixement, paraules associades, atributs fisics, valors emocionals,
personalitat, origen, heréencia, simbols.

2.10 Tecniques d'empaquetatge.
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2.11 Normativa d'etiquetatge.
2.12 Sistemes d'alarma per a productes.

2.13 Politiques antifurt.

UF 3: venda de productes industrials, del sector primari i immobiliaris

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Elabora ofertes comercials i realitza activitats de venda de productes industrials i/o del sector primari
adaptant els arguments de venda als diferents tipus de clients.

Criteris d'avaluacio
1.1 Realitza cerques de fonts d'informacio de clients industrials i majoristes.

1.2 Elabora argumentaris de vendes centrats en els atributs fisics, la composici6, la utilitat i I'aplicacié del
producte.

1.3 Realitza propostes d'ofertes de productes a un client institucional, industrial o majorista.
1.4 Destaca els avantatges de nous materials, components i ingredients dels productes oferts.

1.5 Selecciona subvariables de producte, com ara l'envas, I'etiquetatge, la certificacid i la seguretat, com a
eines de marqueting per potenciar els beneficis del producte ofert.

1.6 Detecta les necessitats i motivacions de compra amb preguntes adients al context.

1.7 Desenvolupa I'entrevista de vendes amb el client exposant les qualitats del producte amb habilitats
comunicatives adequades al context, i utilitzant I'argumentari de vendes establert.

1.8 Tanca la venda seguint el tractament de les objeccions establert.

1.9 Estableix el seguiment de la venda establint els parametres adequats.

2. Prepara diferents accions promocionals de venda de béns immobles, aplicant técniques de comunicacio
adaptades al sector.

Criteris d'avaluacio

2.1 Elabora missatges publicitaris amb la informacié dels immobles que s'ofereixen.
2.2 Compara els avantatges i els inconvenients dels diferents suports de difusio.

2.3 Fa la difusié del material promocional utilitzant diversos mitjans de comunicacio.

2.4 Empra les fonts d'informacié disponibles per a la captacié de demandants-clients d'immobles en venda
potencials.

2.5 Identifica les necessitats i les possibilitats economicofinanceres dels demandants-clients potencials, aplicant
els instruments de mesura previstos per I'organitzacio.

2.6 Enregistra les dades del possible client, complint els criteris de confidencialitat i la normativa sobre
protecci6é de dades.
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3. Desenvolupa activitats relacionades amb el procés de venda d'immobles, emplenant els documents generats
en aquest tipus d'operacions.

Criteris d'avaluaci6

3.1 Selecciona I'element de la cartera d'immobles que millor s'ajusti a les expectatives i a les possibilitats
economiques del client.

3.2 Selecciona els immobles d'acord amb les necessitats i els desitjos dels clients potencials, presentant la
informacié en forma de dossier.

3.3 Informa els clients de forma clara i efectiva sobre les caracteristiques i els preus dels immobles previament
seleccionats.

3.4 Selecciona els parametres essencials en les visites als immobles que més s'ajusten als interessos dels
clients potencials.

3.5 Transmet als possibles clients del producte immobiliari les condicions de la intermediacié de I'operacid i tota
la informacié pel que fa a la compravenda.

3.6 Informa el client, en I'ambit de la seva competencia, dels impostos que graven I'operacié de compravenda i
altres despeses.

3.7 Aplica processos de negociacio comercial per assolir el tancament de I'operacié comercial.
3.8 Emplena fulls de visita, precontractes, contractes i documentacié annexa.

3.9 Fa el seguiment de les operacions a través d'un sistema de comunicacié continua capag de planificar noves
visites i de registrar les variacions en les dades de I'oferta.

Continguts

1. Elaboraci6é d'ofertes comercials i realitzacié d'activitats de venda de productes industrials:

1.1 Productes industrials. Caracteristiques. Mercats industrials: matéries primeres, components, semielaborats i
acabats.

1.2 Productes del sector primari. Caracteristiques. Mercats collites, ramaderia i pesca.

1.3 Tipus de clients: al detall, majoristes, industrials, institucions

1.4 Técniques de venda aplicades al client industrial.

1.5 Agents comercials. Foment de la trobada comprador-venedor.

1.6 Materials, composici6 i ingredients.

1.7 L'envas i I'embalatge com a argument de vendes.

1.8 La certificacié com a eina de marqueting. Certificacié de qualitat. Certificaci6 mediambiental.

1.9 La seguretat del producte com a parametre per mantenir la confianca del client industrial.

1.10 Intervinents com a facilitadors en operacions de venda: companyies d'assegurances i entitats financeres.

1.11 Les necessitats i motivacions de compra dels diferents usuaris de productes industrials i del sector
primari.

1.12 L'entrevista de vendes de productes industrials i del sector primari.

2 Preparaci6 d'accions promocionals de béns immobles:
2.1 La figura de I'agent comercial i de I'assessor comercial immobiliari.

2.2 La figura de I'agent de la propietat immobiliaria (API).
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2.3 La promoci6 d'immobles: mitjans i canals.

2.4 Comercialitzacié d'immobles: presencial, per teléfon i per Internet.
2.5 La capacitat de compra o lloguer dels clients potencials.

2.6 Legislacio vigent en materia de proteccié de dades.

2.7 Proteccio al consumidor en operacions de compravenda d'immobles.
2.8 Politica de confidencialitat de dades de I'organitzaci6.

2.9 La cartera d'immobles. Classificacio per filtres: zona, preu, estat d'habitabilitat i caracteristiques.
Legalitzacions: cédula d'habitabilitat, llicencia de primera ocupacio, certificacié energeética o altres.

3. Desenvolupament d'activitats relacionades amb el procés de venda d'immobles:
3.1 Tipus d'immobles: habitatge lliure, de proteccié oficial i cooperatives d'habitatges.
3.2 Llei d'arrendaments urbans (LAU).

3.3 Presentacio, visita i demostracié del producte immobiliari.

3.4 La visita als immobles en cartera.

3.5 Document de visita.

3.6 Document de reserva de compra.

3.7 Escriptura publica de I'operacié de compra.

3.8 Normativa reguladora de les operacions immobiliaries. Contracte, registre public i cadastre, impostos,
obligacions del venedor. Comprovacio de carregues sobre I'immoble.

3.9 Despeses de formalitzacié de contracte.
3.10 Obligacions, desgravacions i bonificacions fiscals.

3.11 Financament. Garanties reals i personals. Garantia real hipotecaria: principals caracteristiques.

UF 4: telemarqueting

Durada: 21 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1 Desenvolupa activitats de telemarqueting en situacions de venda telefonica, captacio i fidelitzacié de clients i
atencio personalitzada, aplicant les téecniques adequades en cada cas.

Criteris d'avaluacio

1.1 Identifica els diferents sectors en els quals s'ha desenvolupat el telemarqueting.

1.2 Identifica les diverses funcions que compleix aquesta eina de comunicacié comercial en I'empresa.
1.3 Reconeix el perfil que ha de tenir un bon teleoperador.

1.4 Caracteritza les tecniques d'atencio personalitzada, captacio i fidelitzacio del client a través del
telemarqueting.

1.5 Identifica les diferents etapes del procés de venda telefonica.

1.6 Elabora i aplica guions per realitzar trucades de vendes.
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1.7 Preveu les objeccions que poden plantejar els clients i la forma d'afrontar-les amb éxit.

1.8 Realitza simulacions d'operacions de telemarqueting en casos de captacid, retencidé o recuperacio de clients.

Continguts

1. Desenvolupament d'activitats de telemarqueting:

1.1 Concepte de telemarqueting.

1.2 Evoluci6 fins al BPO (Business Process Outsourcing).

1.3 Avantatges i factors d'éxit del telemarqueting.

1.4 Sectors econdomics de desenvolupament del telemarqueting.
1.5 El professiograma del teleoperador. Tipus de trucades.

1.6 Pautes per a I'excel-léncia en la comunicacioé telefonica.

1.7 Tipologia d'interlocutors.

1.8 Aplicacions de I'Gs del teléfon en operacions comercials. Investigacié comercial per telefon. El procés de la
venda telefonica. Caracteristiques de la veu en I'atencié telefonica: velocitat, timbre, entonaci6 i vocalitzaci6. El
primer minut, clau de I'exit.

1.9 Les ratios en el mesurament de I'excel-l1éncia, qualitat i eficiencia del servei en les actuacions de
telemarqueting.

Modul professional 8: Anglés

Durada: 99 hores
Hores de lliure disposicid: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: anglés técnic. 99 hores

UF 1: anglés técnic

Durada: 99 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Reconeix informaci6 professional i quotidiana relacionada amb I'ambit de I'activitat comercial i administrativa
en botigues i comergos, continguda en discursos orals emesos en llengua estandard, analitzant el contingut
global del missatge i relacionant-lo amb els recursos linglistics corresponents.

Criteris d'avaluaci6
1.1 Situa el missatge en el seu context.

1.2 lIdentifica la idea principal del missatge.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



65/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

1.3 Reconeix la finalitat del missatge directe, telefonic o per un altre mitja auditiu.

1.4 Extreu informacid especifica en missatges relacionats amb aspectes usuals de la vida professional i
quotidiana de I'ambit de I'atencié comercial.

1.5 Fa la sequéncia dels elements constituents del missatge.

1.6 ldentifica les idees principals d'un discurs sobre temes coneguts d'activitats comercials i d'atencié al client,
transmesos pels mitjans de comunicacio i emesos en llengua estandard i articulats amb claredat.

1.7 Reconeix les instruccions orals i segueix les indicacions.

1.8 Pren consciéncia de la importancia de comprendre globalment un missatge, sense entendre'n tots i
cadascun dels elements.

2. Interpreta informacio professional continguda en documents escrits senzills de I'ambit de I'activitat comercial
i administrativa a botigues i comercos, analitzant de forma comprensiva els seus continguts.

Criteris d'avaluacio

2.1 Llegeix de forma comprensiva textos clars en llengua estandard de documents comercials i d'atencié al
client usuals en botigues i comergos.

2.2 Interpreta el contingut global del missatge.

2.3 Relaciona el text amb I'ambit del sector a qué es refereix.

2.4 Identifica la terminologia técnica utilitzada.

2.5 Interpreta els documents comercials i d'atencié al client més habituals en botigues i comercgos.

2.6 Fa traduccions de textos en llengua estandard dels documents comercials i d'atencié al client més usuals
utilitzant material de suport i eines automatitzades en cas necessari.

2.7 Interpreta el missatge rebut a través de mitjans diversos: correu postal, fax, correu electronic, entre
d'altres.

2.8 Selecciona materials de consulta i diccionaris tecnics, i utilitza suports de traduccié tecnics i les eines de
traducci6 assistida o automatitzada de textos.

3. Emet missatges orals clars i ben estructurats habituals en I'ambit de I'activitat comercial de botigues i
comergos, participant com a agent actiu en converses professionals.

Criteris d'avaluacio
3.1 lIdentifica i aplica els registres, directes, formals i/o informals, utilitzats per emetre el missatge.
3.2 Comunica utilitzant férmules, nexes d'unié i estratégies d'interaccid.

3.3 Utilitza normes de protocol en presentacions habituals en I'ambit de I'activitat comercial i I'atencié al client
en botigues i comergos.

3.4 Descriu fets breus relacionats amb I'ambit de I'activitat comercial i d'atencié al client: venda presencial a

botigues o altres establiments comercials, tasques de cobrament a caixa, demandes i sol-licituds d'informacio,
comandes de clients i a proveidors, reclamacions i queixes, devolucions, retards en els lliuraments, canvis de

condicions, etc.

3.5 Utilitza correctament la terminologia técnica de I'activitat comercial en botigues i comergos.

3.6 Expressa sentiments, idees o opinions respecte a les situacions habituals en les tasques comercials en
botigues i comer¢os.

3.7 Enumera les activitats basiques de la tasca professional: mostrar productes, assessorar el client, realitzar la
venda, atendre clients i usuaris, descriure els continguts de la documentacioé de les activitats comercials
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habituals, exposar argumentaris de venda segons les instruccions rebudes, realitzar tasques de reposicio, fer
activitats de seguiment de la venda i serveis postvenda, gestionar un petit comerg, entre d'altres.

3.8 Descriu i fa la sequiéncia d'un procés de treball de la seva competéncia.

3.9 Justifica I'acceptacié o no de propostes realitzades.

3.10 Argumenta l'elecci6é d'una determinada opcié o procediment de treball triat.
3.11 Sol-licita la reformulacio del discurs sencer o només d'una part quan calgui.

3.12 Aplica féormules d'interaccié adients en les situacions professionals estandards d'atencié al client o usuari
en I'ambit de I'activitat comercial.

4. Emplena i/o elabora la documentacié comercial i d'atencié al client basica utilitzada habitualment per
botigues i comercos, i redacta textos senzills habituals en I'ambit de I'activitat comercial i d'atenciod al client en
llengua estandard, utilitzant els registres adequats a cada situacio.

Criteris d'avaluacio

4.1 Redacta documents i/o textos breus relacionats amb aspectes quotidians i/o professionals de I'ambit de
I'activitat comercial i d'atencid al client: comunicacions amb clients i proveidors interns i externs, i la
documentacié comercial inicial o de resposta a una situacié donada.

4.2 Organitza la informacié de manera coherent i cohesionada.
4.3 Fa resums de textos relacionats amb I'ambit de I'activitat comercial de la botiga o el comerg.

4.4 Emplena documentacio especifica de I'ambit de I'activitat comercial: albarans, comandes, pressupostos,
factures, factures proforma, rebuts, xecs, ofertes de productes, llistes de preus, documents de devolucid, notes
d'abonament, documents de proposta i/o acceptacié de canvis de condicions, cartes comercials, sol-licituds
d'informacié comercial, sol-licituds d'informacié d'horaris, argumentaris de venda, informes de venda,
argumentaris d'atenci6 al client, protocols d'atencié a usuaris de serveis, entre d'altres.

4.5 Aplica les féormules establertes i el vocabulari especific en I'emplenament dels documents esmentats en el
criteri d'avaluacié anterior.

4.6 Resumeix les idees principals d'informacions donades, utilitzant els recursos linglistics propis.

4.7 Usa les férmules tecniques i/o de cortesia propies del document a elaborar.

5. Aplica actituds i comportaments professionals en situacions de comunicacio de I'ambit de I'activitat comercial
i d'atencio al client, seguint les convencions internacionals.

Criteris d'avaluacio

5.1 Defineix els trets més significatius dels costums i usos de les empreses i les organitzacions en I'Us de la
llengua estrangera en I'ambit de I'activitat comercial i d'atencié al client.

5.2 Descriu els protocols i normes de relacié social i empresarial propis del pais.
5.3 Identifica els valors i creences propis de la comunitat on s'utilitza la llengua estrangera.

5.4 Identifica els aspectes socioprofessionals propis de les botigues i comergos en qualsevol tipus de text i/o
conversa.

5.5 Aplica els protocols i normes de relacié social i empresarial propis del pais on s'utilitza la llengua
estrangera.

Continguts
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1. Comprensié de missatges orals:

1.1 Reconeixement de missatges professionals i quotidians de les empreses i organitzacions en I'ambit
comercial i d'atencié al client. Missatges directes, telefonics, gravats.

1.2 Terminologia especifica de I'ambit de I'activitat comercial i administrativa en botigues i comer¢os.
1.3 Idees principals i secundaries.

1.4 Diferents accents de llengua oral.

2. Interpretacié de missatges escrits:

2.1 Comprensi6é de missatges, documents, textos, manuals técnics, articles basics professionals i quotidians de
I'ambit de I'activitat comercial i administrativa en botigues i comercos.

2.2 Suports convencionals: correu postal, fax, burofax, entre d'altres, i suports telematics: correu electronic,
telefonia mobil, agenda electronica, entre d'altres.

2.3 Terminologia especifica de I'ambit de I'activitat comercial de botigues i comerc¢os. Idea principal i idees
secundaries.

3 Producci6 de missatges orals:

3.1 Registres utilitzats en I'emissidé de missatges orals. Terminologia especifica de I'ambit de I'activitat
comercial en botigues i comergos.

3.2 Manteniment i seguiment del discurs oral: suport, demostracié de comprendre, peticié d'aclariment i altres.
3.3 Sons i fonemes vocalics i consonantics. Combinacions i agrupacions.
3.4 L'entonacié com a recurs de cohesio del text oral.

3.5 Marcadors linguiistics de relacions socials i professionals, nhormes de cortesia i diferéncies de registre.

4. Emissié de documents administratius i comercials, i textos escrits d'aquests ambits:
4.1 Emplenament de documents comercials de I'operativa habitual i quotidiana d'empreses i organitzacions.

4.2 Elaboracié de textos senzills en relacié6 amb l'operativa comercial i administrativa habitual i quotidiana en
botigues i petits establiments comercials.

4.3 Adequacio del text al context comunicatiu.

4.4 Registre.

4.5 Selecci6 lexica, seleccio d'estructures sintactiques, seleccié de contingut rellevant.
4.6 Us dels signes de puntuacio.

4.7 Coheréencia en el desenvolupament del text.

5. Coneixement de I'entorn sociocultural i professional:
5.1 Identificacio i interpretacio dels elements culturals més significatius dels paisos de llengua anglesa.
5.2 Valoraci6 de les normes socioculturals i protocol-laries en les relacions comercials internacionals.

5.3 Us dels recursos formals i funcionals en situacions que requereixen un comportament socioprofessional
amb la finalitat de projectar una bona imatge de I'empresa.

5.4 Reconeixement de la llengua anglesa per aprofundir en coneixements que resultin d'interés al llarg de la
vida personal i professional.
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Modul professional 9: Aplicacions Informatiques per al Comercg

Durada: 165 hores

Hores de lliure disposicié: 33 hores

Unitats formatives que el componen:

UF 1: tecnologies digitals i eines d'Internet per a I'empresa. 33 hores
UF 2: edici6 digital de material publicitari. 66 hores

UF 3: gesti6 informatitzada per al comerg. 33 hores

UF 1: tecnologies digitals i eines d'Internet per a I'empresa

Durada: 33 hores

Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Fa servir, a nivell d'usuari, sistemes informatics emprats habitualment en comerg, utilitzant el maquinari i el
programari més comuns.

Criteris d'avaluacio
1.1 Diferencia els components fisics d'un ordinador.

1.2 Reconeix les caracteristiques i el funcionament dels equips informatics i electronics especifics per al
comerg.

1.3 Identifica les diferents classes de connectivitat, les possibilitats de sincronitzacio i d'interaccio.
1.4 Utilitza sistemes operatius de base, privatius o lliures, basats en I'Us de finestres.

1.5 Gestiona els arxius d'informacié mitjancant sistemes operatius.

1.6 Configura una xarxa domestica basica.

1.7 Protegeix els equips de virus, correu escombraries i altres elements indesitjables.

1.8 Realitza operacions rutinaries de manteniment dels equips.

1.9 Instal-la i actualitza aplicacions informatiques relacionades amb la tasca comercial, raonant els passos a
seguir en el procés.

1.10 Reconeix les llicencies de programari i els drets d'autoria.
1.11 Descarrega i utilitza aplicacions de visualitzaci6 i impressio de dades.
1.12 Identifica els requisits de la signatura digital i la utilitza.

1.13 Aplica les normes de seguretat informatica i de confidencialitat, i els protocols de destrucci6 establerts.

2. Utilitza la xarxa Internet i els serveis que la componen, utilitzant programes de navegacid, correu electronic i
transferéncia d'arxius, entre d'altres.
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Criteris d'avaluaci6

2.1 Ildentifica els conceptes essencials de funcionament i Us de la xarxa i les caracteristiques propies de les
intranets i les extranets.

2.2 Avalua i configura, segons instruccions, els diferents sistemes de connexio a la xarxa.
2.3 Utilitza els programes navegadors principals per moure's per la xarxa.

2.4 Realitza recerques selectives d'informacié mitjancant aplicacions especifiques i cercadors especialitzats per
temes, tenint en compte les normes de cerca d'informacio.

2.5 Analitza, contrasta i verifica la informacié obtinguda, atenent tant el contingut com la font d'informacio, tot
respectant els drets d'autor.

2.6 Diferencia els conceptes de copyleft, copyright, creative common, entre d'altres.

2.7 Utilitza el correu electronic directament des del web.

2.8 Utilitza programes de client de correu electronic per gestionar la tramesa i la recepcié de missatges.
2.9 ldentifica el protocol de xarxa per a la transferéncia d'arxius (FTP) des d'un equip client a un servidor.

2.10 Implanta mesures de seguretat per protegir els equips d'intrusions externes.

3. Gestiona el correu i I'agenda electronica utilitzant aplicacions especifiques.

Criteris d'avaluacio

3.1 lIdentifica i diferencia proveidors de correu electronic, gratuits i de pagament, programes servidors de
correu i protocols, dominis, i programes de gestié de correus.

3.2 Crea diversos comptes de correu electronic, personal i corporatiu, descrivint-ne els elements que el
componen i analitzant-ne les prestacions.

3.3 Configura diferents tipus de comptes de correu i agenda electronics.
3.4 Analitza les necessitats basiques de gestié de correu i agenda electronica per al comerg.

3.5 Realitza la gesti6 dels comptes de correu i de les agendes electroniques del departament comercial, segons
els protocols establerts.

3.6 Connecta i sincronitza agendes de I'equip informatic amb dispositius mobils.

3.7 Opera amb llibreta d'adreces.

3.8 Utilitza les opcions de gestié de correu electronic: etiquetes, filtres, carpetes i d'altres.

3.9 Optimitza la utilitzacio del correu electronic utilitzant els formats d'emmagatzematge adients.

3.10 Utilitza diferents opcions d'agenda electronica.

Continguts

1. Maneig de sistemes informatics habituals en el comerg:

1.1 Funcionament un ordinador personal. Components i peces.
1.2 La impressora, I'escaner i els tipus de lectors de tiquets.
1.3 Sistemes operatius de gestié de finestres.

1.4 Treballar amb arxius i carpetes.

1.5 Treballar amb carpetes i arxius comprimits.
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1.6 Programari especific de compressio i descompressio d'arxius.

1.7 El format PDF.

1.8 Funcionament i configuracio d'una xarxa domeéstica basica: cablejades i sense fil.
1.9 Administrar la xarxa.

1.10 Compartir arxius i impressores.

1.11 Programari de seguretat. Tipus. Instal-laci6. Seguretat sense fil.
1.12 Els virus informatics i el programari antivirus.

1.13 Copia de seguretat de les dades i restauracio.

1.14 Tipus d'aplicacions ofimatiques per al comerg.

1.15 Tipus de llicéncies programari.

1.16 Components i complements de les aplicacions.

1.17 Procediments d'instal-lacid, configuracio i comprovacié d'integritat.

1.18 Signatura digital. Certificat digital de I'empresa.

2. Us de la xarxa Internet:

2.1 Introducci6 a Internet.

2.2 Concepte i Us de les intranets i extranets: similituds i diferéncies.

2.3 Connectar-se a Internet. Protocol TCP/IP.

2.4 La web. Navegaci6é web utilitzant els navegadors.

2.5 Correu electronic.

2.6 Els grups de noticies.

2.7 Transferéncia i gestié remota de fitxers (FTP).

2.8 Estratéegies i téecniques de cerca a Internet: els cercadors, directoris o indexs tematics i els motors de cerca.

2.9 Fonts d'informacio a la xarxa. Fonts publiques i fonts privades. Fonts restringides. Nivells de restriccio.
Registres.

2.10 Subscripcié o sindicacié de continguts.

2.11 Analisi i Us de recursos, lliures i de propietat.

2.12 Bases de dades tematiques.

2.13 Premsa digital.

2.14 Correu electronic: configuracié d'un compte de correu electronic i correu web davant el correu POP.
2.15 Seguretat. Zones i nivells de seguretat.

2.16 Bloquejador de finestres emergents.

2.17 Filtre de suplantaci6 d'identitat (phishing).

2.18 Privacitat.

2.19 Protocols de transferéncia de fitxers.

3. Gestid de correu i agenda electronica:

3.1 Proveidors, servidors i gestors de comptes correu electronic. Dominis. Protocols.
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3.2 Tipus de comptes de correu electronic.

3.3 Entorns de treball: configuracidé i personalitzacio.

3.4 Plantilles i signatures corporatives.

3.5 Subscripcid o sindicacié de noticies (news): configuracio, Us i sincronitzacié de missatges.

3.6 La llibreta d'adreces: importar, exportar, afegir contactes, crear llistes de distribucio, posar la llista a
disposici6 d'altres aplicacions ofimatiques.

3.7 Gestio de correus: enviar, esborrar, guardar, copies de seguretat, entre d'altres.
3.8 Formats d'emmagatzematge de la informacio.
3.9 Gestio de lI'agenda: cites, calendari, avisos, tasques, entre d'altres.

3.10 Sincronitzaci6 i interaccié amb dispositius mobils.

UF 2: edicio6 digital de material publicitari

Durada: 66 hores

Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluacio:

1. Confecciona materials informatius i publicitaris, utilitzant téecniques de disseny grafic.

Criteris d'avaluacio
1.1 Dissenya, segons les instruccions rebudes, materials de comunicacié en suports grafics.

1.2 Realitza la composicio i el format del material, respectant principis d'harmonia, proporci6, equilibri, simetria
i segons els tipus de document, entre d'altres.

1.3 Aplica principis d'associacio psicologica d'imatges, continguts, semblanca, continuitat i simetria, entre
d'altres.

1.4 Empra técniques de disseny i autoedicio relatives a percepcio visual, llegibilitat i contrastos de color, entre
d'altres.

1.5 Dissenya materials grafics d'imatges, mantenint una distribucié equilibrada de tots els elements.
1.6 Utilitza divers programari multimédia per a l'edicié d'imatges i sons i per a la gravacié de sons
1.7 Confegeix cartells entre altres tipus de presentacions.

1.8 Realitza material informatiu i/o publicitaris i promocionals a Internet.

2. Realitza tasques de manipulacié de textos i de presentacio de textos, imatges i grafics en forma continua,
emprant programes per automatitzar els treballs i les activitats especifiques del comerg, amb programari lliure i
de propietat i en diversos sistemes operatius.

Criteris d'avaluacio

2.1 Edita tot tipus d'escrits informatius i publicitaris, per mitja d'aplicacions especifiques de tractament i
correccio de textos, utilitzant programatri lliure i de propietat i en diversos sistemes operatius, segons les
instruccions rebudes.

2.2 ldentifica la posicié correcta dels dits en les files del teclat alfanumeéric.
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2.3 Utilitza eines especialitzades de generacio de texts a través d'utilitats d'edicio.
Localitza i corregeix, utilitzant correctors automatitzats o no, els errors mecanografics.
2.4 Ordena els texts i il-lustracions per efectuar una correcta maquetacio dels continguts.
2.5 Elabora indexs tematics, alfabeétics i d'il-lustracions.

2.6 Elabora presentacions publicitaries i de negocis amb text esquematitzat, animacions de text i imatges
importades.

2.7 Dissenya presentacions mestres que serveixin de base per a la creaci6 d'altres presentacions.

2.8 Utilitza aplicacions d'autoedicid, utilitzant programari lliure i de propietat i en diversos sistemes operatius,
que ens permeten dissenyar i maquetar pagines amb textos i elements grafics diversos, destinats a servir com
a material de marqueting.

3. Elabora presentacions multimedia i videos habituals en I'empresa, d'acord amb les especificacions donades,
utilitzant aplicacions especifiques i aplicant técniques de captura i d'edicié basiques.

Criteris d'avaluacio
3.1 Identifica les opcions basiques de les aplicacions de presentacions, amb programari local o en linia.
3.2 Reconeix els diferents tipus de visualitzacié associats a una presentacio.

3.3 Aplica i reconeix les diferents tipografies i normes basiques de composicid, disseny, Us del color i de les
animacions.

3.4 Dissenya plantilles de presentacions i les reutilitza si cal.

3.5 Utilitza periférics per executar presentacions.

3.6 Reconeix els elements que componen una sequéncia de video.

3.7 Reconeix els diversos formats de so i el seu tractament digital.

3.8 Analitza els tipus de formats i codecs més emprats.

3.9 Importa i exporta sequéncies de video.

3.10 Captura sequencies de video amb recursos adients.

3.11 Utilitza diversos programaris multimedia per a I'edicié d'imatge i so i per a I'enregistrament de so.

3.12 Crea presentacions, segons les pautes rebudes, que poden incorporar elements multimédia i complint les
limitacions establertes.

Continguts

1. Confeccié de materials grafics:
1.1 Treball amb imatges vectorials i en mapa de bits.
1.2 Profunditat de color. Modes de color i canvis. Gammes de color.

1.3 Obtenci6 d'imatges: crear nova imatge, utilitzar-ne d'existents i aconseguir-ne amb un escaner o camera
digital.

1.4 Opcions d'impressio.
1.5 Utilitats d'edicié de grafics. Treballar amb capes. Treballar amb texts.

1.6 Efectes especials i connectors (plug-in).
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1.7 Guardar imatges: tipus de compressio. Tipus de format. Resolucid.

1.8 Objectius professionals, public objectiu i indicacions o limitacions.

1.9 Elaboracio6 i edicié d'imatges.

1.10 Importaci6 i exportacié d'imatges.
.11 Utilitzacié de dispositius per obtenir imatges. Plans i moviments de camera.
.12 Captura de videos.
.13 Manipulacié de videos.

.14 Formats de video. Codecs.

1
1
1
1
1.15 Enregistrament de videos en DVD o en arxiu.
1.16 Tractament de videos. Selecci6 d'escenes, talls, manipulacié de la linia de temps.
1.17 Agregar moviments, transicions i titols a les imatges.

1.18 Aplicacio de filtres i efectes.

1

.19 Importacio i exportacid de videos i audios.

2. Utilitzaci6 d'aplicacions informatiques d'Us general en comerg:

2.1 El processador de textos.

2.2 Postura i actitud corporal davant del terminal.

2.3 Processament de textos alfanumeérics en teclats estesos o en altres tipus de teclat.
2.4 Formatar el text d'un document de treball.

2.5 Correcci6 d'errors. Correctors automatitzats. Correccié de textos en diversos idiomes.
2.6 Inserci6 d'elements automatics: salts, nombres de pagina, dates i simbols, entre d'altres.
2.7 Tabulacions, vinyetes, columnes i taules.

2.8 Encapcalaments i peus de pagina.

2.9 Combinar correspondéncia.

2.10 Estils i plantilles.

2.11 indexs tematics, alfabétics i d'il-lustracions.

2.12 Programes de presentacid: crear una presentacié amb diapositives.

2.13 Transicions.

2.14 Animacions.

3. Elaboracié de presentacions:

4.1 Us de programari i maquinari per introduir textos i imatges. Programari lliure i de propietat, local o en linia,
i amb diferents sistemes operatius.

4.2 Objectius professionals, public objectiu i indicacions o limitacions.
4.3 Disseny i edicié de diapositives.

4.4 Formataci6 de diapositives, textos i objectes.

4.5 Aplicacié d'efectes d'animacio i efectes de transicio.

4.6 Aplicaci6é de so i video.
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4.7 Importacio6 i exportacio de presentacions.
4.8 Us de plantilles i assistents. Patrons de diapositives.
4.9 Disseny i creacié de macros.

4.10 Presentaci6é en public: connexions a equipaments de projeccio i/o de so.

UF 3: gestid informatitzada per al comerg

Durada: 33 hores

Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Fa calculs matematics amb fulls de calcul i tractament de dades amb gestors de bases de dades, utilitzant
programes lliures o de propietat i en diversos sistemes operatius, per automatitzar les activitats comercials.

Criteris d'avaluacio

1.1 Utilitza amb agilitat programari, lliure o de propietat i en diversos sistemes operatius, de tractament
d'informacié numeérica, instal-lat amb configuracié en les dues llengiies oficials i en llengua anglesa.

1.2 Fa calculs matematics en diverses arees de I'empresa com ara administracio, finances i producci6, entre
d'altres.

1.3 Utilitza funcions matematiques per calcular ingressos, costos i resultats economicofinancers.
1.4 Gestiona i filtra llistes de dades amb el full de calcul.

1.5 Crea fitxers de bases de dades relacionals que poden ser facilment consultades.

1.6 Extreu informacions a través de la consulta combinada de diverses taules de dades.

1.7 Dissenya formularis per a la inclusié de dades en les seves taules corresponents.

1.8 Elabora informes personalitzats dels registres de la base de dades per imprimir-los.

1.9 Utilitza amb agilitat programari, lliure o de propietat i en diversos sistemes operatius, de tractament de
dades instal-lat amb configuracions en les dues llengles oficials i en llengua anglesa.

2. Dur a terme la facturaci6 electronica i altres tasques comercials, de forma telematica, utilitzant en cada cas
el programari especific.

Criteris d'avaluacio
2.1 ldentifica els formats electronics de factura.
2.2 Estableix la transmissié telematica entre ordinadors.

2.3 Garanteix la integritat i I'autenticitat de les transmissions telematiques a través d'una signatura electronica
reconeguda.

2.4 Utilitza aplicacions especifiques d'emissio de factures electroniques.
2.5 Fa tasques administratives en linia amb organismes publics i privats.

2.6 Emplena documents amb les obligacions fiscals a qué estan subjectes les operacions de compravenda de
productes o serveis.

2.7 Practica amb simuladors de recursos de I'Administraci6 tributaria.
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2.8 Fa practiques amb simuladors de banca en linia.

Continguts

1. Elaboracié de documents i plantilles mitjancant fulls de calcul:

1.1 Utilitzacié de programari, lliure i de propietat en diversos sistemes operatius actuals, i maquinari per
introduir textos i imatges.

1.2 Elaboraci6é de diferents tipus de documents comercials (pressupostos, factures, inventaris, registres, fitxes
de magatzem, entre d'altres).

1.3 Estils.

1.4 Us de féormules i funcions.

1.5 Creaci6 de taules i grafics dinamics.

1.6 Us de plantilles i assistents.

1.7 Importacio i exportacié de fulls de calcul.

1.8 Utilitzacié d'opcions de treball en grup, control de versions, verificacié de canvis, entre d'altres.
1.9 Disseny i creacié de macros senzilles.

1.10 Us de bases de dades ofimatiques:

1.11 Utilitzacié de programari, lliure i de propietat en diversos sistemes operatius actuals, i maquinari per
introduir textos i imatges.

1.12 Elements de les bases de dades relacionals.

1.13 Creacio de bases de dades senzilles usuals en I'empresa i les corporacions.
1.14 Creaci6 de taules, consultes, formularis i informes.

1.15 Utilitzaci6 d'assistents.

1.16 Recerca i filtratge de la informacio.

1.17 Disseny i creacié de macros senzilles.

2. Realitzaci6 de la facturacio electronica i altres tasques comercials, de forma telematica:
2.1 Factura electronica: aspectes generals, condicions per a I'ds i normativa legal.

2.2 Seguretat: signatura electronica reconeguda i DNI electronic.

2.3 Programes de facturacio electronica.

2.4 Banca en linia.

2.5 Els tributs en linia.

2.6 Tramits amb la Seguretat Social en linia.

Modul professional 10: Comercg Electronic

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicid: no se n'assignen
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Unitats formatives que el componen:
UF 1: gestio de la web i la botiga virtual. 45 hores
UF 2: execuci6 del pla de marqueting digital. 33 hores

UF 3: comunicaciéo empresarial en I'entorn digital. 21 hores

UF 1: gestid del web i de la botiga virtual

Durada: 45 hores

Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Realitza el manteniment de la pagina web corporativa, la botiga electronica i el cataleg en linia, utilitzant
aplicacions informatiques i llenguatges especifics.

Criteris d'avaluacio

1.1 Reconeix la funcionalitat del llenguatge d'etiquetes d'hipertext (HTLM).

1.2 Utilitza programes especifics per crear els fitxers que componen les pagines web.

1.3 Registra I'adreca de pagines web amb domini propi o amb allotjament gratuit.

1.4 Envia els fitxers web creats al servidor d'Internet mitjangcant programes especialitzats en aquesta tasca.
1.5 Fa servir programes especifics d'inclusio de textos

1.6 Utilitza programes especifics d'inclusié d'imatges, video i so.

1.7 Construeix una pagina web eficient per al comerg electronic.

1.8 Inclou en el web enllagos d'intereés capacos de generar trafic orientat i interessat en alld que s'hi ofereix.

1.9 Analitza les dades dels usuaris que accedeixen al web i les fa servir per optimitzar-la.

2. Realitza les accions necessaries per efectuar vendes en linia, aplicant les politiques de comerg¢ electronic
definides per I'empresa.

Criteris d'avaluacio
2.1 Estableix els parametres necessaris per crear o adaptar un negoci en linia.
2.2 Crea i gestiona accions de captacio i fidelitzacié de clients enfocades al comerg electronic.

2.3 ldentifica els models de negoci convencionals i electronics existents a la xarxa per comercialitzar
productes, béns i serveis.

2.4 Dissenya una botiga virtual.

2.5 Planifica la gestié de les comandes de productes i serveis.
2.6 Planifica I'expedicio i I'enviament de mercaderies.

2.7 Gestiona les devolucions.

2.8 Estableix els mitjans de pagament que s'utilitzaran.

2.9 Selecciona sistemes de seguretat que garanteixin la privacitat i la invulnerabilitat de les operacions.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



77/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

Continguts

1. Realitzacié del manteniment de la pagina web:
1.1 Estructura d'una pagina web corporativa. El llenguatge HTLM.
1.2 Reconeixement de pagines web amb els editors web més usuals.

1.3 Creaci6 de pagines web amb els editors web més usuals. Continguts, estil, format, color i disseny de webs.
Hipervincles i pagines interactives. Formularis. Continguts multimédia.

1.4 Eleccié del servidor per allotjar pagines web. Eleccié de pagina propia o pagina web externa gratuita.
Avantatges i inconvenients.

1.5 Publicacié de pagines web via FTP.

1.6 Alta en cercadors.

1.7 Programes de disseny grafic i altres utilitats per al web. Manteniment de la informacié publicada.
1.8 Cataleg en linia: verificacié, processament, efectivitat, eficiéncia i ambient de compra.

1.9 Fluxos de caixa de la botiga en linia.

1.10 Zones calentes i zones d'usuari.

1.11 El carret6 de la compra en linia.

2. Realitzaci6 d'accions de compravenda en linia:

2.1 ldea i disseny d'una botiga virtual. Gestié i manteniment.
2.2 Cataleg de productes en linia.

2.3 Seleccid i registre de domini.

2.4 Models de negoci digital: portals horitzontals, d'empresa a empresa —Business to Business (B2B)— i
d'empresa a consumidor —Business to Consumer (B2C)—, entre d'altres.

2.5 Aparador web. Manteniment i actualitzacio de I'aparador web. Cataleg electronic.
2.6 Control logistic de les mercaderies venudes en linia.

2.7 La reclamacié com a instrument de fidelitzaci6 del client. La gestio de la satisfaccié del client com a mitja
per recuperar clients.

2.8 Mitjans de pagament electronic: les targetes per a pagament en linia. Altres mitjans de pagament
electronics.

2.9 Periodes de reflexié i cancel-lacions.

2.10 Seguretat en les transaccions electroniques: xifratge, firma digital, certificats digitals i DNI electronic.
Entitats certificadores. Programes espia.

2.11 Reconeixement de I'encriptacié. Protocols de seguretat.

2.12 Negocis electronics: procuraci6 electronica (e-procurement), programes de planificacié de recursos
empresarials basats en web (Enterprise Resource Planning, ERP), programes per identificar nous proveidors (e-
sourcing), programes de tramesa/rebuda d‘informacié i preus a/de proveidors, licitacions electroniques (e-
tendering), botiga electronica (e-shop), correu electronic (e-mail), mercat web (e-marketplace) i subhasta
electronica (e-auction), entre d'altres.

UF 2: execucio6 del pla de marqueting digital

Durada: 33 hores
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Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Aplica les directrius del pla de marqueting digital de I'empresa, participant en la seva execucio i sosteniment.

Criteris d'avaluacioé

1.1 Descriu les caracteristiques generals i particulars d'un pla de marqueting digital capa¢ d'assolir els objectius
comercials de I'empresa.

1.2 Executa els processos de posicionament i marqueting en linia.
1.3 Executa els processos de publicitat i promoci6 en linia ajustats a la normativa legal existent.
1.4 ldentifica els elements que configuren el marqueting de cercadors generics i especifics.

1.5 Reconeix les variables del marqueting electronic en els aspectes logistics i de pagament que generen
confianca i seguretat en el consumidor.

1.6 Gestiona electronicament les relacions amb els clients, definint el programa de fidelitzacié i les eines que
s'utilitzen.

1.7 Reconeix les noves tendéncies de comunicacio i relacié amb el client en el marqueting digital.

1.8 ldentifica les opcions de mobilitat que es poden aplicar a I'empresa.

Continguts

1. Aplicacio de les directrius del pla de marqueting digital:

1.1 Pla de marqueting digital: politiques del marqueting mix electronic.
1.2 Alta en cercadors i en directoris especialitzats.

1.3 Caracteristiques especifiques del client en linia.

1.4 Butlletins electronics enviats amb e-mail marqueting.

1.5 Disseny de blogs corporatius: modalitats. Objectius.

1.6 Marqueting en cercadors: Search Engine Marketing (SEM), Search Engine Optimization (SEO) i campanyes
en pagines afins. Seleccid de paraules clau. Assoliment dels posicionaments proposats.

1.7 Altres cercadors: directoris tematics, especialitzats, motors de cerca i multicercadors.

1.8 Normativa sobre comunicacions electroniques i privacitat.

1.9 Pagaments amb diners electronics i pagaments en linia.

1.10 Marqueting d'afiliacio.

1.11 Marqueting relacional i la gesti6 de la relacié amb els clients: Customer Relationship Management (CRM).
1.12 Cross marqueting.

1.13 Marqueting viral.

1.14 Marqueting one-to-one.

1.15 Aplicacions del mobile marqueting i TDT, entre d'altres. Banca mobil. Pagament amb el mobil.

1.16 Internet TV, videoblogs i web TV, entre d'altres. Sistemes de publicitat no aconsellables: contingut brossa
(spam) i publicitat no desitjada. Normativa contra I'spam.
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1.17 Operativa logistica de I'enviament. Punts de lliurament o recollida del producte. Operativa logistica de les
devolucions. Terminis de lliurament i devolucid.

UF 3: comunicaci6é empresarial en I'entorn digital

Durada: 21 hores

Resultats de I'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Estableix ambits de comunicacié entre usuaris, utilitzant les xarxes socials d'ambit empresarial.

Criteris d'avaluacio

1.1 Utilitza programes web per mantenir xats de text.

1.2 Maneja aplicacions de missatgeria instantania.

1.3 Aplica sistemes de comunicacio oral que utilitzen només so o so i imatge.

1.4 Proposa temes de contingut professional a través de blogs tematics.

1.5 Estableix contactes sobre temes concrets a través de blogs tematics de contingut professional.

1.6 Efectua comunicacions, publicitat i vendes amb altres usuaris de la xarxa a través de xarxes socials.

1.7 Genera continguts audiovisuals i fotografics de l'activitat, els productes i els processos comercials.

2. Utilitza entorns de treball dirigits a I'usuari final (web 2.0), integrant eines informatiques i recursos
d'Internet.

Criteris d'avaluacio

2.1 Reconeix els models i funcionalitats web 2.0 existents a la xarxa.

2.2 Utilitza els recursos gratuits i lliures inclosos als llocs web 2.0.

2.3 Aplica els resultats obtinguts en I'entorn web 2.0 mitjancant la informacié proporcionada pels usuaris.

2.4 Realitza les tasques necessaries perquée I'empresa estigui present, al seu propi lloc web, i a més en
cercadors, xarxes socials, blogs, xats i forums, entre d'altres.

2.5 Tria les accions necessaries per integrar el comerg electronic amb funcionalitats propies del web 2.0.

2.6 Reconeix indicadors de reputacio a la xarxa i els sistemes de gestio d'incidéncies.

Continguts

1. Establiment i gestié de relacions amb altres usuaris de la xarxa:
1.1 Els grups de conversa o xat: programes webxat.

1.2 Servei de missatgeria instantania.

1.3 Telefonia per Internet.

1.4 Els forums: llegir i escriure en un forum.

1.5 Els grups de discussi6.
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1.6 Xarxes socials.
1.7 Weblogs, blogs o bitacoles. Altres eines de comunicacio.
1.8 Xarxes socials per a empreses.

1.9 Afegir elements a una pagina d'una xarxa social.

1.10 Utilitzar elements fotografics i audiovisuals en una pagina d'una xarxa social.

1.11 Afegir aplicacions professionals a una pagina.
1.12 Com buscar un grup interessant.
1.13 Crear una xarxa de contactes influents.

1.14 Comprar i vendre en xarxes socials.

2. Us d'entorns web 2.0:

2.1 Concepte i caracteristiques.

2.2 Funcionalitats: opinions i forums d'usuaris.
2.3 Reputacié corporativa en linia.

2.4 Objectius a assolir.

CVE-DOGC-A-17206041-2017

2.5 Eines del marqueting en linia utilitzades en el web 2.0: marqueting en mitjans socials —Social Media
Marketing (SMM)—, correu electronic, blog, wikis, baners, widgets, ginys, continguts actualitzats d'un web

(RSS), videos, audios en MP3 (podscat), forums.

2.6 Webs integrats: comparadors de preus, webs de subhastes, sistemes per opinar sobre productes, eines

socials de recomanacio i vendes creuades.

2.7 Xarxes socials que integren els consumidors com a prescriptors.

2.8 Els consumidors com a participants actius (consumidors proactius): opinions d'altres compradors, ofertes

creuades i comparatives, entre d'altres.

2.9 Implementaci6 d'estratégies de seguretat informatica per evitar el robatori de dades, la suplantaci6

d'identitat (phishing) o la propagaci6 de virus.

Modul professional 11: Marqueting en I'Activitat Comercial

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicié: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: marqueting i recerca d'informaci6. 45 hores

UF 2: politiques comercials i pla de marqueting. 54 hores

UF 1: marqueting i recerca d'informacio

Durada: 45 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6
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1. Identifica el concepte de marqueting i la seva utilitat en I'activitat comercial, analitzant-ne les principals
funcions en les empreses i organitzacions.

1.1 Compara diferents accepcions del terme marqueting.
1.2 Descriu les funcions del marqueting en empreses, organitzacions i institucions sense anim de lucre.
1.3 Reconeix els diferents tipus de marqueting, analitzant-ne les caracteristiques diferenciadores.

1.4 Caracteritza la combinaci6é dels instruments basics del marqueting (marqueting mix) i analitza els principals
elements que els integren.

1.5 Distingeix els diferents enfocaments que les empreses poden donar a la seva activitat comercial i n'analitza
els avantatges i els inconvenients.

1.6 Valora diferents formes d'organitzacio del departament de marqueting, segons la mida de I'empresa, el
tipus d'activitat i el mercat on opera, entre d'altres.

1.7 Analitza les noves tendéncies del marqueting per aplicar les noves tecnologies de la informacio i la
comunicacio.

2. Caracteritza el mercat i I'entorn de I'empresa, analitzant els principals factors que els conformen i la seva
influéncia en I'aplicacié de les accions de marqueting.

2.1 Identifica el concepte de mercat, els elements que l'integren, l'estructura i el funcionament.
2.2 Compara els diferents tipus de mercat tenint en compte diversos criteris.

2.3 ldentifica els limits del mercat de caracter territorial segons les caracteristiques dels consumidors i I'Us del
producte.

2.4 ldentifica I'entorn de I'empresa, analitzant els factors del microentorn i del macroentorn, aixi com la seva
influéncia en I'aplicacié de les politiques de marqueting.

2.5 Ildentifica les diferents estrategies de segmentacié que pot utilitzar una empresa en aplicar les seves
politigues de marqueting.

2.6 Aplica tecniques de segmentacié de mercats per dividir el mercat en grups de consumidors homogenis,
segons els parametres fixats per I'empresa.

2.7 Interpreta el procés de decisié de compra del consumidor, analitzant-ne les diferents fases i les variables
que hi influeixen.

2.8 Diferencia els determinants interns i externs que incideixen en el comportament de compra del
consumidor.

2.9 Distingeix les variables objectives i condicionants socials en el procés de compra.

3. Descriu el procés d'investigacié comercial i el sistema d'informacié de marqueting aplicat als establiments
comercials, analitzant les técniques i els procediments aplicables per al seu desenvolupament.

3.1 Comprova la necessitat d'informacié que tenen les empreses per a la presa de decisions, el disseny i
I'aplicacié de les seves politiques comercials.

3.2 Classifica la informacio, tenint en compte criteris com la naturalesa de les dades, el seu origen i la seva
disponibilitat.

3.3 Caracteritza el sistema d'informacié de marqueting (SIM), diferenciant els subsistemes que l'integren i les
funcions que desenvolupen cadascun d'ells.

3.4 Identifica el procés d'investigacié comercial, identificant-ne les diferents fases o etapes.
3,5 Distingeix les fonts d'informacio internes i externes, primaries i secundaries.

3.6 Ildentifica les fonts d'informacié secundaries i els procediments per obtenir i tractar les dades.

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



82/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

3.7 ldentifica les fonts d'informacid primaries i reconeix les técniques d'investigacié qualitativa i quantitativa
aplicables per obtenir dades.

3.8 Utilitza aplicacions informatiques per a I'obtencid, tractament, analisi i arxivament de la informacio
rellevant per a I'empresa.

Continguts

1. Identificaci6 del concepte de marqueting i la seva utilitat en I'activitat comercial:

1.1 Concepte i contingut del marqueting.

1.2 Origen i evolucié del concepte. Accepcions del terme.

1.3 Funcions del marqueting en I'empresa i en I'economia.

1.4 Tipus de marqueting: estrategic, operatiu, relacional, emocional, social, public, politic i de serveis.
1.5 Els instruments i les politiques de marqueting mix: producte, preu, distribucié i comunicacio.

1.6 Instruments del marqueting de serveis: diferéncies entre producte i servei, variables i estrategies del
marqueting de serveis.

1.7 El marqueting en la gestio de I'empresa.

1.8 Orientaci6 de I'activitat comercial de I'empresa: cap al producte, cap a les vendes, cap al consumidor, cap a
la competéncia i cap al mercat.

1.9 Organitzacié del departament de marqueting d'una empresa tenint en compte diferents criteris. Estructura i
organigrames. El marqueting en l'activitat comercial.

1.10 Tendéncies actuals del marqueting. Aplicacié de les noves tecnologies. El marqueting a Internet.

2. Caracteritzacio del mercat i de I'entorn de I'empresa:
2.1 El mercat. Concepte, caracteristiques i elements del mercat. Funcions del mercat. Limits del mercat.

2.2 Classificacié dels mercats segons diferents criteris: tipus de producte, ambit geografic, persones o
empreses que hi intervenen i destinacio dels béns intercanviats.

2.3 Estructura del mercat: mercat actual i potencial.

2.4 L'entorn i la seva influéncia en el marqueting de I'empresa.

2.5 Factors del microentorn: intermediaris, proveidors, competéncia i institucions.

2.6 Variables del macroentorn: economic, social, cultural, demografic, tecnologic, mediambiental i politicolegal.

2.7 Segmentacio del mercat. Concepte i objectius. Tecniques de segmentacié. Grups homogenis de
consumidors.

2.8 Posicionament de I'empresa i del producte.
2.9 Estudi del comportament del consumidor: les necessitats i els desitjos.
2.10 El procés de decisi6 de compra del consumidor final: fases i variables que hi influeixen.

2.11 Motivacions internes del comportament de compra per a la identificacié del mercat. Caracteristiques
personals i actituds.

2.12 Variables externes del comportament de compra per a la identificacié del mercat. Entorn, cultura i valors
socials, classes social, grups socials, familia i influéncies de caracter personal.

2.13 El procés de decisié de compra del consumidor industrial: motius de compra i tipus de consumidors
industrials.
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3. Procés d'investigacio comercial i del sistema d'informacié de marqueting (SIM):
3.1 La necessitat d'informacié en I'empresa.

3.2 Tipus de dades. Segons la naturalesa: qualitatives i quantitatives. Segons l'origen: internes i externes.
Segons la disponibilitat: primaries i secundaries.

3.3 Fonts d'informacid6 internes i externes, primaries i secundaries.

3.4 El sistema d'informacié de marqueting (SIM). Caracteristiques del SIM segons el tipus d'empresa. Finalitat i
objectius del SIM. Subsistemes que integren el SIM. Configuracié del SIM segons les caracteristiques de
I'empresa o organitzacio.

3.5 La investigacié comercial. Concepte i caracteristiques. Tipus d'estudis: descriptius, causals i exploratoris.
Aplicacions de la investigacié comercial.

3.6 Fases d'un procés d'investigacidé comercial: fixacié dels objectius, disseny de la investigacio, seleccid de les
fonts d'informacid, obtencié de dades, técniques d'investigacié que s'utilitzaran, analisi de dades i conclusions.

3.7 Fonts d'informacié secundaries: dades i estadistiques internes, centres d'informacié i documentaci6, guies i
anuaris d'empreses, bases de dades digitals, empreses d'investigacié de mercats i altres publicacions.

3.8 Fonts primaries. Técniques d'investigacié qualitativa: I'entrevista en profunditat, la dinamica de grups i
I'observacié. Tecniques projectives. Técniques de creativitat.

3.9 Fonts primaries. Técniques d'investigacié quantitativa: I'enquesta. Tipus d'enquestes. El qlestionari. El
mostreig. Selecci6é de la mostra.

3.10 El treball de camp en la investigaciéo comercial.

3.11 Tractament i analisi de dades.

3.12 Aplicacions informatiques de tractament de dades: fulls de calcul i bases de dades.
3.13 Elaboracio de I'informe i presentacio dels resultats.

3.14 Aplicacions informatiques de processador de textos i presentacions.

UF 2: politiques comercials i pla de marqueting

Durada: 54 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Defineix les politiques aplicables al producte o servei, adequant-lo a les necessitats i al perfil dels clients i a
les tendéncies del mercat.

1.1 ldentifica els atributs del producte o servei, segons la naturalesa, la utilitat i les necessitats que pot
satisfer, els motius de compra i la percepcié de valor del consumidor.

1.2 Elabora una base de dades dels productes, linies, families i referéncies dels productes/serveis que
comercialitza I'empresa, incorporant-hi la informacioé rellevant de cada producte.

1.3 Elabora una analisi comparativa del producte o servei amb altres de la competéncia, comparant
caracteristiques tecniques, utilitats, presentacio, marca i envas, entre d'altres.

1.4 ldentifica les diferents etapes del cicle de vida d'un producte i les accions de marqueting aplicables en cada
fase.

1.5 Actualitza la base de dades dels productes o serveis, recollint la informacié dels venedors, dels
distribuidors i de les botigues i punts de venda o grups de clients.

1.6 Selecciona estratégies comercials en politica de producte, tenint en compte les caracteristiques del

ISSN 1988-298X http:/www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007



84/102 Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya Num. 7421 - 27.7.2017
. - ]

CVE-DOGC-A-17206041-2017

producte, el cicle de vida i el perfil dels clients als quals va dirigit.

1.7 Elabora informes sobre productes, serveis o linies de productes, utilitzant I'aplicacié informatica adequada.

2. Selecciona la forma i el canal de distribucié del producte o de la linia de productes, considerant els tipus de
mitjancers que hi intervenen i les funcions que hi desenvolupen.

2.1 Descriu les funcions de la distribucié comercial, valorant-ne la importancia dins del marqueting per apropar
el producte al consumidor.

2.2 ldentifica les diferents formes de venda, en funcié del sector, tipus de producte i tipus de client,
diferenciant la venda tradicional, I'autoservei i la venda sense establiment comercial.

2.3 Reconeix els canals de distribucié comercial en funcié del nombre i el tipus de mitjancers que hi intervenen
i les funcions que hi exerceixen.

2.4 Compara diferents estructures i formes de distribucié comercial, considerant-ne els nivells del canal, el
nombre i el tipus de mitjancers.

2.5 Calcula el cost de distribucid del producte, tenint en compte els costos de transport, les assegurances, les
despeses d'emmagatzematge, les comissions, els marges i les despeses financeres.

2.6 Compara possibles estrategies de distribucié per a diferents productes, amb I'objectiu de seleccionar el
canal més adequat, valorant la possibilitat de distribucié en linia.

2.7 Distingeix els diferents tipus de contractes d'intermediacié comercial per formalitzar la relacio entre el
fabricant i els distribuidors del producte.

2.8 Elabora informes sobre distribucié comercial, a partir de I'analisi dels costos, dels temps, dels mitjancers
disponibles i de les estratégies viables, utilitzant I'aplicacié informatica adequada.

3. Determina el métode de fixacié del preu de venda del producte/servei, tenint en compte els costos, el marge
comercial, els preus de la competéncia, la percepcié de valor del client i altres factors que influeixen en el preu.

3.1 Reconeix els factors que influeixen en el preu de venda d'un producte, considerant els costos de fabricacio i
de distribucid, les comissions, els marges, el cicle de vida, els preus de la competéncia i el tipus de clients,
entre altres.

3.2 Consulta la normativa legal vigent relativa a preus dels productes i serveis, per a la seva aplicaci6 en la
politica de preus de I'empresa.

3.3 Calcula el preu de venda del producte a partir dels costos de fabricacié i de distribucié, aplicant un
determinat marge comercial.

3.4 Analitza I'efecte d'una variacio en els costos de fabricaci6 i/o de distribucié sobre el preu de venda final del
producte.

3.5 Calcula el marge comercial brut del producte, a partir de I'analisi dels components del cost total, el llindar
de rendibilitat i la tendéncia del mercat.

3.6 Interpreta I'efecte que produeixen sobre les vendes les variacions del preu de venda del producte,
analitzant I'elasticitat de la demanda del producte.

3.7 Compara el preu del producte o servei que es comercialitza amb els de la competéncia i analitza les causes
de les diferéncies.

3.8 Selecciona estratégies en politica de preus tenint en compte els costos, el cicle de vida del producte, els
preus de la competéencia, els motius de compra i la percepcié de valor dels clients.

3.9 Elabora informes sobre preus de productes, serveis o linies de productes, utilitzant I'aplicacié informatica
adequada.

4. Identifica les accions i les técniques que integren la politica de comunicacio de I'empresa o de I'organitzacio,
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analitzant-ne les funcions de cadascuna.

4.1 Distingeix els diferents tipus d'accions que integren el mix de comunicaci6 d'una empresa, analitzant-ne la
finalitat.

4.2 Estableix els objectius de la politica de comunicacié segons el public objectiu i les estratégies empresarials.

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

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

4.5 Distingeix les tecniques de promoci6 de vendes més utilitzades per les empreses de distribuci6.
4.6 ldentifica les funcions del marxandatge com a eina de comunicaci6 aplicant els diferents tipus de técniques.

4.7 Descriu les caracteristiques de la venda personal i els seus objectius com a instrument de comunicacio
comercial de resposta immediata.

4.8 ldentifica les técniques de marqueting directe més utilitzades.

4.9 Selecciona les accions de comunicaci6 i de promocié més adients per llangar un producte al mercat o
prolongar-n'hi la permanéncia.

4.10 Valora I'impacte de les accions de comunicacio.

5. Estableix la sequéncia del procés de planificacié comercial, identificant les fases o etapes del pla de
marqueting.

5.1 Identifica les funcions de la planificacié comercial i la utilitat i el contingut del pla de marqueting.
5.2 Distingeix les etapes o fases del procés d'elaboracié del pla de marqueting.

5.3 Recopila, segons instruccions rebudes, les dades o la informacié de base que sera objecte d'analisi per
elaborar el pla de marqueting.

5.4 Considera uns determinats objectius fixats per I'empresa i analitza les estratégies de marqueting més
adients per assolir-los.

5.5 Col-labora en la definicié de les accions relatives a les politiques de producte, preu, distribucio i
comunicacio, i considera les relacions que s'hi estableixen.

5.6 Aplica les accions de marqueting definides, seguint les instruccions de I'empresa.

5.7 Col-labora en la determinacié de procediments per fer el seguiment i el control de les politiques del pla de
marqueting, segons el tipus d'accid, producte i mercat.

5.8 Fa el seguiment i el control de les accions de marqueting, obtenint la informacié necessaria dels
departaments de I'empresa, dels venedors i dels distribuidors, entre d'altres.

5.9 Compara els resultats obtinguts amb els objectius previstos i analitza les causes de les desviacions.

5.10 Elabora informes de control i avaluacio del pla de marqueting, utilitzant aplicacions informatiques.

Continguts

1. Definici6 de les politiques aplicables al producte/servei:
1.1 El producte com a instrument de marqueting.

1.2 Objectius de la politica de producte.

1.3 Atributs d'un producte.
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1.4 Classificacié dels productes tenint en compte diferents criteris. Naturalesa: tangibles i intangibles. Us o
destinaci6: consum i industrials. Frequéncia i/o esfor¢ de compra.

1.5 La dimensié del producte. Gamma i linies de productes, families i categories.

1.6 Tecniques per a l'analisi de la cartera de productes/serveis o marques d'una empresa. Analisi DAFO i
altres.

1.7 El cicle de vida del producte. Concepte i fases. Accions de marqueting segons cada etapa. Estratégies per
allargar el cicle de vida d'un producte.

1.8 Estratégies en politica de productes. Llangcament de productes nous. Diversificacid de productes. Elements
per a la diferenciacié: marca, model, envas i etiqueta. Gestié de la qualitat del producte.

1.9 Aplicacié del marqueting als serveis. Estratégies i gestié dels serveis. Tangibilitat, vendes creuades, creaci6
d'una identitat corporativa, singularitzacié del servei, harmonitzacié de la demanda, etc.

1.10 La marca. Concepte, finalitat i regulaci6 legal. Tipus de marques. Estratégies i gestié de marques.

2. Selecci6 de la forma i el canal de distribucié del producte o linia de productes:

2.1 La distribucié comercial com a instrument de marqueting.

2.2 Objectius de la politica de distribuci6.

2.3 Canals de distribucié. Concepte, estructura i tipus.

2.4 Els intermediaris comercials. Funcions i tipus de mitjancers.

2.5 Els comerciants majoristes.

2.6 El comerg al detall. Sistemes de venda: tradicional, autoservei, sense establiment comercial i altres.

2.7 Factors que condicionen l'eleccié de la forma i canal de distribucié: el mercat, I'empresa, el producte, la
competéncia, els intermediaris i altres.

2.8 Formes comercials de distribucié: comerg independent, associat i integrat.
2.9 Formes d'intermediacié comercial: agent comercial, representat comercial i comissionista.
2.10 La franquicia.

2.11 Estrategies de distribucio. Relacié del fabricant amb la xarxa de venda: distribucié propia o per compte
d'altri, exclusiva o selectiva. Estructures de distribucié verticals i horitzontals.

2.12 Els costos de distribuci6. Estructura i calcul.
2.13 Marqueting en la distribucié comercial. Publicitat en el punt de venda i promocions. Marxandatge.

2.14 La venda en linia: distribucioé i venda a través d'Internet.

3. Determinacio del métode de fixacio del preu de venda del producte/servei:
3.1 El preu del producte com a instrument de marqueting.
3.2 Objectius de la politica de preus.

3.3 Factors que condicionen el preu d'un producte. Normativa legal, objectius de I'empresa, costos, proveidors,
mitjancers, cicle de vida del producte, mercat, competéncia, elasticitat de la demanda, entre d'altres.

3.4 Components del preu d'un producte o servei. Costos i marges. Costos de fabricaci6 i de distribucié. Marge
comercial brut i net.

3.5 Métodes de fixacié de preus a partir del cost. Concepte i calcul del llindar de rendibilitat. Calcul de costos
fixos i variables. Calcul de preu de venda: cost més marges.

3.6 Metodes de fixacié de preus basats en la competéncia.

3.7 Métodes de fixacié de preus basats en la demanda de mercat.
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3.8 Estratéegies en politica de preus. Estratégies per a linies de productes. Estratégies per a productes nous.
Estrategies de preus diferenciats. Estratégies de preus psicologics. Estratégies de preus geografics. Estratégies
diferencials. Estratégies competitives.

3.9 Calcul de costos i del preu de venda del producte, utilitzant el full de calcul.

4. ldentificacié de les accions i tecniques que integren la politica de comunicacio6:
4.1 La comunicacié com a instrument de marqueting.

4.2 El procés de comunicaciéo comercial. Elements basics.

4.3 El mix de comunicacio: tipus i formes.

4.4 Objectius de les politiques de comunicacio.

4.5 La publicitat. Regulacio legal. Tipus de publicitat. El missatge publicitari. Mitjans i suports publicitaris.
Mitjans tradicionals. Mitjans en linia. La campanya publicitaria.

4.6 Les agencies de publicitat.
4.7 El brifing del producte: objectius i finalitat. Estructura del brifing i informacié que conté.
4.8 L'eficacia publicitaria.

4.9 Les relacions publiques: objectius. Técniques de relacions publiques. Patrocini i mecenatge. Organitzaci6 de
fires i esdeveniments de marqueting.

4.10 La promoci6 de vendes: objectius. Eines promocionals. Accions de promocio per al llangament de nous
productes.

4.11 El marxandatge: objectius. Tecniques de marxandatge.
4.12 La venda personal: caracteristiques i objectius.
4.13 El marqueting directe: objectius i formes. Telemarqueting. Publitramesa (mailing).

4.14 El marqueting en linia.

5. Sequenciaci6 del procés de planificacié comercial:

5.1 La planificacié de marqueting: finalitat i objectius.

5.2 Caracteristiques i utilitats del pla de marqueting.

5.3 Estructura del pla de marqueting. Fases en la seva elaboraci6.

5.4 Analisi de la situacio: analisi interna i externa. Analisi DAFO.

5.5 Fixaci6 dels objectius del marqueting que es pretenen aconseguir.

5.6 Definici6 de les accions i politiques del marqueting mix.

5.7 Pressupost. Recursos humans, financers i temps.

5.8 Execuci6 del pla de marqueting. Accions.

5.9 Seguiment i control de les politiques del pla de marqueting. Indicadors a controlar.
5.10 Analisi de les desviacions.

5.11 Elaboracié de l'informe i presentacié d'assoliment d'objectius, desviacions produides i les seves causes.

5.12 Aplicacions informatiques de processador de textos i presentacions.
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Modul professional 12: Formacio i Orientaci6 Laboral

Durada: 99 hores

Hores de lliure disposicidé: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: incorporaci6 al treball. 66 hores

UF 2: prevencio de riscos laborals. 33 hores

UF 1: incorporacio al treball

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Selecciona oportunitats d'ocupacio, identificant-ne les diferents possibilitats d'insercid i les alternatives
d'aprenentatge al llarg de la vida.

Criteris d'avaluaci6

1.1 Valora la importancia de la formacié permanent com a factor clau per a I'ocupabilitat i I'adaptacio a les
exigencies del procés productiu.

1.2 Identifica els itineraris formatius i professionals relacionats amb el perfil professional del tecnic en activitats
comercials.

1.3 Determina les aptituds i actituds requerides per a l'activitat professional relacionada amb el perfil del titol.
1.4 Identifica els principals filons d'ocupaci6 i d'insercio laboral per al técnic en activitats comercials.

1.5 Determina les tecniques utilitzades en el procés de recerca d'ocupacio.

1.6 Preveu les alternatives d'autoocupacio als sectors professionals relacionats amb el titol.

1.7 Realitza la valoraci6 de la personalitat, aspiracions, actituds i formacié propies per prendre decisions.

2. Aplica les estratéegies del treball en equip valorant-ne I'eficacia i eficiencia per assolir els objectius de
I'organitzacio.

Criteris d'avaluacioé

2.1 Valora els avantatges del treball en equip en situacions de treball relacionades amb el perfil de técnic en
activitats comercials.

2.2 ldentifica els equips de treball que es poden constituir en una situacio real de treball.
2.3 Determina les caracteristiques de I'equip de treball efica¢ davant els equips ineficacos.

2.4 Valora positivament I'existéncia necessaria de diversitat de rols i opinions assumits pels membres d'un
equip.

2.5 Reconeix la possible existéncia de conflicte entre els membres d'un grup com un aspecte caracteristic de
les organitzacions.
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2.6 ldentifica els tipus de conflictes i les seves fonts.
2.7 Determina procediments per resoldre conflictes.
2.8 Resol els conflictes presentats en un equip.

2.9 Aplica habilitats comunicatives en el treball en equip.

3. Exerceix els drets i compleix les obligacions que es deriven de les relacions laborals, reconeixent-les en els
diferents contractes de treball.

Criteris d'avaluacio

3.1 Identifica les caracteristiques que defineixen els nous entorns d'organitzacié del treball.
3.2 Ildentifica els conceptes basics del dret del treball.

3.3 Distingeix els principals organismes que intervenen en la relacié laboral.

3.4 Determina els drets i deures derivats de la relacio laboral.

3.5 Analitza el contracte de treball i les principals modalitats de contractacié aplicables al sector del comerg i
marqueting.

3.6 ldentifica les mesures de foment de la contractacié per a determinats col-lectius.

3.7 Valora les mesures de foment del treball.

3.8 Identifica el temps de treball i les mesures per conciliar la vida laboral i familiar.

3.9 ldentifica les causes i efectes de la modificacid, suspensio i extincié de la relacio laboral.

3.10 Analitza el rebut de salaris i hi identifica els principals elements que l'integren.

3.11 Analitza les diferents mesures de conflicte col-lectiu i els procediments de solucié de conflictes.
3.12 Determina els elements de la negociacié a I'ambit laboral.

3.13 Interpreta els elements basics d'un conveni col-lectiu aplicable a un sector professional relacionat amb el
titol de técnic en Activitats Comercials i la seva incidéncia en les condicions de treball.

4. Determina l'acci6 protectora del sistema de la Seguretat Social davant les diferents contingencies cobertes,
identificant-ne les diferents classes de prestacions.

Criteris d'avaluacioé

4.1 Valora el paper de la Seguretat Social com a pilar essencial per a la millora de la qualitat de vida dels
ciutadans.

4.2 Enumera les diverses contingéncies que cobreix el sistema de la Seguretat Social.

4.3 ldentifica els regims existents en el sistema de la Seguretat Social aplicable al sector del comerg i
marqueting.

4.4 ldentifica les obligacions d'empresari i treballador dins del sistema de la Seguretat Social.

4.5 ldentifica les bases de cotitzacié d'un treballador i les quotes corresponents a treballador i empresari.
4.6 Classifica les prestacions del sistema de la Seguretat Social.

4.7 ldentifica els requisits de les prestacions.

4.8 Determina possibles situacions legals d'atur.

4.9 Reconeix la informacio i els serveis de la plataforma de la Seguretat Social.
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Continguts

1. Recerca activa d'ocupacio:

1.1 Valoracié de la importancia de la formacié permanent per a la trajectoria laboral i professional del técnic en
activitats comercials

1.2 Analisi dels interessos, aptituds i motivacions personals per a la carrera professional.
1.3 Les capacitats clau del técnic en activitats comercials

1.4 El sistema de qualificacions professionals. Les competéncies i les qualificacions professionals del titol i de la
familia professional de Comer¢ i Marqueting

1.5 Identificacié d'itineraris formatius relacionats amb el titol. Titulacions i estudis en el sector del comerg i
marqueting.

1.6 Definicié i analisi del sector professional del comer¢ i marqueting.

1.7 Jaciments d'ocupacio en el camp professional del comerg i el marqueting.
1.8 Procés de recerca d'ocupacié en empreses del sector.

1.9 Oportunitats d'aprenentatge i ocupacio a Europa.

1.10 Tecniques i instruments de recerca d'ocupacio.

1.11 El procés de presa de decisions.

1.12 Ofertes formatives adrecades a grups amb dificultats d'integraci6 laboral.
1.13 lgualtat d'oportunitats entre homes i dones.

1.14 Valoracié de I'autoocupacié com a alternativa per a la inserci6 laboral.

1.15 Valoracio dels coneixements i les competéncies obtingudes mitjancant la formacié continguda en el titol.

2. Gestio del conflicte i equips de treball:

2.1 Valoraci6 dels avantatges i inconvenients del treball d'equip per a I'eficacia de I'organitzacio.
2.2 Equips al sector del comer¢ i marqueting segons les funcions que exerceixen.

2.3 Formes de participacio en I'equip de treball.

2.4 Conflicte: caracteristiques, fonts i etapes.

2.5 Metodes per resoldre o suprimir el conflicte.

2.6 Aplicacié d'habilitats comunicatives en el treball en equip.

3. Contractacio:

3.1 Avantatges i inconvenients de les noves formes d'organitzacio: flexibilitat, beneficis socials, entre d'altres.
3.2 El dret del treball: concepte i fonts.

3.3 Analisi de la relaci6 laboral individual.

3.4 Drets i deures que es deriven de la relacio laboral i la seva aplicacio.

3.5 Determinaci6 dels elements del contracte de treball, de les principals modalitats de contractacié que
s'apliquen en el sector del comer¢ i marqueting i de les mesures de foment del treball.

3.6 Les condicions de treball: temps de treball, conciliacié laboral i familiar.
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3.7 Interpretacio del rebut del salari.

3.8 Madificacid, suspensio i extincid del contracte de treball.

3.9 Organismes laborals. Sistemes d'assessorament dels treballadors respecte als seus drets i deures.
3.10 Representacio dels treballadors.

3.11 El conveni col-lectiu com a fruit de la negociacié col-lectiva.

3.12 Analisi del conveni o convenis aplicables al treball del técnic en activitats comercials.

4. Seguretat Social, ocupacié i desocupacio:
4.1 Estructura del sistema de la Seguretat Social.

4.2 Determinacio de les principals obligacions d'empresaris i treballadors en matéria de Seguretat Social:
afiliacid, altes, baixes i cotitzacio.

4.3 Requisits de les prestacions.
4.4 Situacions protegides en la proteccié per desocupacio.

4.5 ldentificacié de la informacio i els serveis de la plataforma de la Seguretat Social.

UF 2: prevencio de riscos laborals

Durada: 33 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

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

Criteris d'avaluacio

1.1 Valora la importancia de la cultura preventiva en tots els ambits i activitats de I'empresa.

1.2 Relaciona les condicions laborals amb la salut del treballador.

1.3 Classifica els factors de risc en I'activitat i els danys que se'n poden derivar.

1.4 ldentifica les situacions de risc més habituals en els entorns de treball del tecnic en activitats comercials.
1.5 Determina l'avaluacio de riscos en I'empresa.

1.6 Determina les condicions de treball amb significacié per a la prevenci6 en els entorns de treball relacionats
amb el perfil professional del técnic en activitats comercials..

1.7 Classifica i descriu els tipus de danys professionals, amb especial referencia a accidents de treball i
malalties professionals, relacionats amb el perfil professional del técnic en activitats comercials.

2. Participa en I'elaboracié d'un pla de prevencié de riscos en una petita empresa, identificant les
responsabilitats de tots els agents implicats.

Criteris d'avaluaci6

2.1 Determina els principals drets i deures en matéria de prevencio de riscos laborals.
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2.2 Classifica les diferents formes de gestié de la prevencié a I'empresa, en funcié dels diferents criteris
establerts en la normativa sobre prevencié de riscos laborals.

2.3 Determina les formes de representacié dels treballadors en I'empresa en matéria de prevenci6 de riscos.
2.4 ldentifica els organismes publics relacionats amb la prevencid de riscos laborals.

2.5 Valora la importancia de I'existéncia d'un pla preventiu en I'empresa, que inclogui la seqtenciacid
d'actuacions que cal realitzar en cas d'emergéencia.

2.6 Defineix el contingut del pla de prevencié en un centre de treball relacionat amb el sector professional del
técnic en activitats comercials.

2.7 Proposa millores en el pla d'emergéncia i evacuacié de I'empresa.

3. Aplica mesures de prevencio i proteccio individual i col-lectiva, analitzant les situacions de risc en I'entorn
laboral del técnic en activitats comercials.

Criteris d'avaluacio

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

3.2 Analitza el significat i I'abast dels diferents tipus de senyalitzacié de seguretat.
3.3 Analitza els protocols d'actuacié en cas d'emergeéencia.

3.4 Identifica les técniques de classificacié de ferits en cas d'emergencia en qué hi hagi victimes de gravetat
diversa.

3.5 lIdentifica els procediments d'atencié sanitaria immediata.
3.6 Identifica la composicio i I'is de la farmaciola de I'empresa.

3.7 Determina els requisits i les condicions per a la vigilancia de la salut del treballador i la seva importancia
com a mesura de prevencio.

Continguts

1. Avaluacio6 de riscos professionals:
1.1 L'avaluacio de riscos en I'empresa com a element basic de I'activitat preventiva.
1.2 Importancia de la cultura preventiva en totes les fases de l'activitat professional.

1.3 Efectes de les condicions de treball sobre la salut. L'accident de treball, la malaltia professional i les
malalties inespecifiques.

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

1.5 Analisi de riscos relatius a les condicions de seguretat.

1.6 Analisi de riscos relatius a les condicions ambientals.

1.7 Analisi de riscos relatius a les condicions ergonomiques i psicosocials.
1.8 Riscos genérics en el sector del comerg i el marqueting.

1.9 Danys per a la salut ocasionats pels riscos.

1.10 Determinacié dels possibles danys a la salut dels treballadors que poden derivar-se de les situacions de
risc detectades en el sector del comerg i el marqueting.
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2. Planificaci6 de la prevencié de riscos en I'empresa:

2.1 Determinaci6 dels drets i deures en matéria de prevencié de riscos laborals.

2.2 Sistema de gesti6é de la prevencio de riscos a I'empresa.

2.3 Organismes publics relacionats amb la prevencié de riscos laborals.

2.4 Pla de la prevenci6 de riscos a I'empresa. Estructura. Accions preventives. Mesures especifiques.
2.5 Ildentificacié de les responsabilitats en matéria de prevencié de riscos laborals.

2.6 Determinaci6 de la representacio dels treballadors en matéria preventiva.

2.7 Plans d'emergéncia i d'evacuacié en entorns de treball.

3. Aplicaci6é de mesures de prevencio6 i proteccié en I'empresa:

3.1 Determinaci6 de les mesures de prevenci6 i proteccié individual i col-lectiva.
3.2 Interpretacid de la senyalitzacié de seguretat.

3.3 Consignes d'actuacié davant d'una situacié d'emergéncia.

3.4 Protocols d'actuacié davant d'una situacio d'emergeéncia.

3.5 Identificacié dels procediments d'atencié sanitaria immediata.

3.6 Primeres actuacions en emergencies amb ferits.

Modul professional 13: Sintesi

Durada: 66 hores
Hores de lliure disposicidé: no se n'assignen
Unitats formatives que el componen:

UF 1: sintesi. 66 hores

UF 1: sintesi

Durada: 66 hores

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Realitza un projecte de comercialitzacié d'un producte o servei, tenint en compte les oportunitats de negoci i
la competéncia en un context preestablert.

Criteris d'avaluaci6

1.1. Detecta les necessitats no satisfetes i les contextualitza.
1.2 Defineix el consumidor/usuari tipus a qui s'adreca.

1.3 Concreta la proposta de valor del seu projecte.

1.4. Identifica la competéncia directa.
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1.5. Identifica la competéencia indirecta

1.6. Defineix la posicié del producte o servei en el mercat.

2. Valora la viabilitat del projecte, determinant els recursos necessaris i el financament adequat segons un
pressupost preestablert.

Criteris d'avaluacio

2.1 Determina els recursos humans necessaris.

2.2 Determina els recursos materials necessaris.

2.3 Determina els costos de posada en marxa del projecte.

2.4 Descriu les opcions de finangament més adients per al projecte.

2.5 Escull una opci6 de finangament i argumenta la decisio.

3. Organitza la posada en marxa del projecte, elaborant la documentacio6 relacionada i adaptant-ne el
desenvolupament al temps proposat.

Criteris d'avaluacio

3.1 Descriu les fases de posada en marxa del projecte, tenint en compte els limits temporals preestablerts.
3.2 Determina els espais necessaris i la seva adequacio.

3.3 Descriu les activitats de comunicacié necessaries per dur a terme el projecte.

3.4 Descriu les accions promocionals que es puguin dur a terme.

3.5 Elabora I'argumentari de referéncia per a les accions de comunicaci6.

3.6 Prepara el material publicitari relacionat amb el projecte comercial proposat.

3.7 Prepara la documentacié comercial i de cobrament relacionada amb el projecte comercial proposat.

4. Elabora la memoria del projecte, documentant el treball realitzat i valorant-ne el resultat.

Criteris d'avaluacio

4.1 Presenta una memoria del projecte amb la descripcié del projecte comercial, la seva viabilitat i
I'organitzacié proposades.

4.2 Realitza un document amb la relacié de tasques necessaries per al disseny del projecte.
4.3 Descriu la temporitzacio i I'assignacié d'aquestes als membres de I'equip.

4.4 Realitza un document sintetitzant els coneixements aplicats en la realitzacié del projecte.
4.5 Respecta el termini establert per a la presentacié de la memoria.

4.6 Presenta la memoria amb estructura, ordre, pulcritud i correccié gramatical.

4.7 Treu les conclusions necessaries i fa una autoavaluacié del treball realitzat.

5. Defensa el projecte, utilitzant els recursos al seu abast i les técniques de comunicacié més adequades.
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Criteris d'avaluacio

1.1 Determina el programari informatic i els mitjans a utilitzar per presentar el projecte.

1.2 Estructura I'exposicio i s'ajusta al temps indicat.

1.3 Defensa el projecte de manera entenedora, utilitzant técniques de comunicacio persuasiva.
1.4 Percep i respon de manera clara i concisa a alld que se li pregunta.

1.5 Mostra autonomia i seguretat.

1.6 Sap quins recursos utilitzar per solucionar problemes.

1.7 Utilitza una gran varietat de recursos.

1.8 Usa les llengues oficials per presentar el projecte i inclou algun apartat en anglés, alhora que respon
preguntes en aquesta llengua.

1.9 Té disposicio per oferir alternatives en moments critics.

Continguts

Els determina el centre educatiu.

Modul professional 14: Formacioé en Centres de Treball

Durada: 350 hores

Hores de lliure disposici6é: no se n'assignen

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluaci6

1. Identifica I'estructura, I'organitzacio i les condicions de treball de I'empresa, centre o servei, relacionant-les
amb les activitats que realitza.

Criteris d'avaluacié

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

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

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

1.4 ldentifica les caracteristiques del mercat o entorn, tipus d'usuaris i proveidors.

1.5 Identifica les activitats de responsabilitat social de I'empresa, centre o servei envers l'entorn.
1.6 Identifica el flux de serveis o els canals de comercialitzaci6 més freqients en aquesta activitat.

1.7 Relaciona avantatges i els inconvenients de I'estructura de I'empresa, centre o servei, davant altres tipus
d'organitzacions relacionades.

1.8 ldentifica el conveni col-lectiu o el sistema de relacions laborals al qual s'acull I'empresa, centre o servei.
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1.9 ldentifica els incentius laborals, les activitats d'integracié o de formacié i les mesures de conciliacié en
relaci6 amb I'activitat.

1.10 Valora les condicions de treball en el clima laboral de I'empresa, centre o servei.

1.11 Valora la importancia de treballar en grup per aconseguir amb eficacia els objectius establerts en
I'activitat i resoldre els problemes que es plantegen.

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

Criteris d'avaluacio

2.1 Compleix I'horari establert.

2.2 Mostra una presentacio personal adequada.

2.3 Es responsable en I'execucio de les tasques assignades.

2.4 S'adapta als canvis de les tasques assignades.

2.5 Manifesta iniciativa en la resolucié de problemes.

2.6 Valora la importancia de la seva activitat professional.

2.7 Manté organitzada la seva area de treball.

2.8 Té cura dels materials, equips o eines que utilitza en la seva activitat.
2.9 Manté una actitud clara de respecte vers el medi ambient.

2.10 Estableix una comunicacio i relacié eficag amb el personal de I'empresa.

2.11 Es coordina amb els membres del seu equip de treball.

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

Criteris d'avaluacio

3.1 Executa les tasques segons els procediments establerts.

3.2 lIdentifica les caracteristiques particulars dels mitjans de producci6, equips i eines.
3.3 Aplica les normes de prevencio de riscos laborals en I'activitat professional.

3.4 Fa servir els equips de protecci6 individual segons els riscos de I'activitat professional i les normes
establertes pel centre de treball.

3.5 Aplica les normes internes i externes vinculades a l'activitat.
3.6 Obté la informacio i els mitjans necessaris per dur a terme I'activitat assignada.
3.7 Interpreta i expressa la informacié amb la terminologia o simbologia i els mitjans propis de I'activitat.

3.8 Detecta anomalies o desviacions en I'ambit de I'activitat assignada, n'identifica les causes i hi proposa
possibles solucions.

Activitats formatives de referéncia

1. Activitats formatives de referencia relacionades amb la gestié del petit comerg.
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1.1 Col-laboracié en el seguiment del pla de qualitat.

1.2 Col-laboracié en tasques de control de tresoreria.

1.3 Realitzacié de la documentacié comercial de cobrament i pagament.

1.4 Preparacio, classificacio i/o registre de la documentacié suport a I'operativa comptable.

1.5 Emplenament i/o presentacié de les declaracions-liquidacions fiscals.

2. Activitats formatives de referéncia relacionades amb I'aprovisionament i I'expedicié de mercaderies, i el
magatzem.

2.1 Col-laboraci6 en les tasques de previsié de compres.

2.2 Formalitzacié, manual o informatica, de la documentacié relacionada amb el procés de compra.
2.3 Recepcid, manipulacio i ubicacié de les mercaderies al magatzem.

2.4 Control d'existéncies amb utilitzacié o sense d'eines informatiques.

2.5 Col-laboracié en les tasques d'actualitzacié de I'oferta.

2.6 Formalitzacié, manual o informatica, de la documentacié relacionada amb I'expedicié de mercaderies.

3. Activitats formatives de referencia relacionades amb la dinamitzacié del punt de venda.
3.1 Disposicié d'elements de la botiga o punt de venda.

3.2 Col-locaci6 del producte en el punt de venda.

3.3 Muntatge i manteniment de I'aparador.

3.4 Realitzacio de cartells i retols segons els criteris establerts.

3.5 Realitzacié d'accions de marxandatge i promocions.

3.6 Obtenci6 de dades i preparaci6 d'informes dels resultats.

4. Activitats formatives de referéncia relacionades amb la informaci6 i atenci6 als clients.
4.1 Atenci6 al client presencial, telefonica i en linia.

4.2 Organitzacio de la informacié manual i amb eines de gestié informatitzades.

4.3 Col-laboraci6 en els programes de fidelitzaci6 de clients.

4.4 Tramitacié de queixes i reclamacions.

5. Activitats formatives de referencia relacionades amb el procés de venda.

5.1 Realitzacié de la venda al consumidor o usuari final amb I'Gs del terminal punt de venda, si cal.
5.2 Emplenament de factures i realitzacié de cobraments.

5.3 Empaquetatge i embalatge dels articles venuts.

5.4 Col-laboracio en les accions de venda a intermediaris, empreses i organitzacions.

5.5 Utilitzaci6 d'eines de gestid de les relacions amb els clients (CRM).

6. Activitats formatives de referencia relacionades amb el comer¢ electronic.

6.1 Realitzacié del manteniment de la pagina web, de la botiga electronica i del cataleg en linia.
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6.2 Realitzaci6é d'accions de compravenda en linia.

6. Incorporacio de la llengua anglesa en el cicle formatiu

Resultats d'aprenentatge i criteris d'avaluacio

1. Interpreta informaci6 professional en llengua anglesa (manuals técnics, instruccions, catalegs de productes
i/o0 serveis, articles técnics, informes, normativa, entre d'altres), aplicant-la en les activitats professionals més
habituals.

Criteris d'avaluacio

1.1 Aplica en situacions professionals la informacié continguda en textos técnics o normativa relacionats amb
I'ambit professional.

1.2 ldentifica i selecciona amb agilitat els continguts rellevants de novetats, articles, noticies, informes i
normativa, sobre diversos temes professionals.

1.3 Analitza detalladament les informacions especifiques seleccionades.

1.4 Actua en conseqiéncia per donar resposta als missatges técnics rebuts a través de suports convencionals
(correu postal, fax) o telematics (correu electronic, web).

1.5 Selecciona i extreu informacio6 rellevant en llengua anglesa segons prescripcions establertes, per elaborar
en llengua propia comparatives, informes breus o extractes.

1.6 Completa en llengua anglesa documentaci6 i/o formularis del camp professional habituals.

1.7 Utilitza suports de traduccié técnics i les eines de traducci6 assistida o automatitzada de textos.

Aquests resultats d'aprenentatge s'han d'aplicar en almenys un dels moduls del cicle formatiu detallats a
continuacid, ja sigui ampliant-ne I'is en els moduls que ja tenen incorporats uns minims d'ds de la llengua
anglesa: MP04 Processos de Venda, MP0O5 Serveis d'Atencié Comercial, MPQ9 Aplicacions Informatiques per al
Comerg i MP10 Comerg Electronic, o en els moduls segients: MPO1 Dinamitzacio del Punt de Venda, MP02
Gestié de Compres, MP06 Técniques de Magatzem, MPO7 Venda Tecnica, MP11 Marqueting en |'Activitat
Comercial, i MP12 Formacié i Orientaci6é Laboral.

7. Espais
Espai formatiu Superficie m2 (30 alumnes) | Superficie m2 (20 alumnes) |Grau d'as
Aula polivalent 45 30 25 %
Aula técnica de comer¢ i marqueting 60 40 50 %
Aula especifica amb aparador 90 60 25 %

8. Professorat
8.1 Professorat de centres educatius dependents del Departament d'Ensenyament

L'atribucié docent dels moduls professionals que constitueixen els ensenyaments d'aquest cicle formatiu
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correspon als professors del cos de catedratics d'ensenyament secundari, del cos de professors d'ensenyament
secundari i del cos de professors técnics de formacié professional, segons escaigui, de les especialitats
establertes a continuacio.

Especialitats dels professors amb atribucié docent en els moduls professionals del cicle formatiu d'activitats
comercials:

Modul professional
Dinamitzacié del Punt de Venda
Gesti6 de Compres

Gestio d'un Petit Comerg

Processos de Venda

Serveis d'Atencié Comercial
Tecniques de Magatzem

Venda Técnica

Anglés

Especialitat dels professors
Processos comercials
Processos comercials

Organitzacio i gestié comercial

Organitzacio i gestié comercial

Processos comercials
Processos comercials

Organitzacio i gestié comercial

Anglés

Organitzaci6 i gesti6 comercial*

Cos
Professors técnics de formacié professional
Professors técnics de formacié professional

Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari

Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari
Professors técnics de formacié professional
Professors técnics de formacié professional

Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari

Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari

Processos comercials*
Aplicacions Informatiques per al Comerg¢ | Processos comercials Professors técnics de formacié professional

Comerg¢ Electronic Processos comercials Professors técnics de formacié professional

Marqueting en I'Activitat Comercial Organitzaci6 i gesti6 comercial |Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari

Formacio i Orientacié Laboral Formacio i orientacié laboral Catedratics d'ensenyament secundari

Professors d'ensenyament secundari

*amb habilitaci6 lingiistica corresponent al nivell B2 del Marc comu europeu de referéncia.

Sintesi: s'assigna a totes les especialitats amb atribucié docent en el cicle formatiu.

8.2 Titulacions equivalents a efectes de docéncia

Cos Especialitat dels professors | Titulacio

Catedratics d'ensenyament secundari | Formacié i orientacié laboral Diplomat en Ciéncies Empresarials
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Professors d'ensenyament secundari Diplomat en Relacions Laborals

Diplomat en Treball Social
Diplomat en Educacié Social

Diplomat en Gestié i Administracié Publica

Organitzaci6 i gestié comercial | Diplomat en Ciéncies Empresarials

8.3 Professorat de centres de titularitat privada o de titularitat publica diferent del Departament d'Ensenyament

Moduls professionals

Gestio d'un petit comerg
Processos de venda
Venda técnica

Anglés

Marqueting en I'activitat
comercial

Formaci6 i orientaci6 laboral

Dinamitzaci6 del punt de
venda

Gestié de compres
Serveis d'atencié comercial

Técniques de magatzem

Aplicacions informatiques per

al comerg

Comerg electronic

Titulacio

Llicenciat, enginyer, arquitecte o el titol de grau corresponent o altres titols
equivalents a efectes de docéencia

Llicenciat, enginyer, arquitecte o el titol de grau corresponent o altres titols
equivalents

Diplomat, enginyer técnic, arquitecte técnic o el titol de grau corresponent o altres
titols equivalents

Sintesi: s'assigna a tot el professorat amb atribucié docent en el cicle formatiu.

9. Convalidacions

9.1 Convalidacions entre els credits i moduls professionals del cicle formatiu de comerg a I'empara de la LOGSE
(Decret 53/1996, de 6 de febrer) i els moduls professionals del curriculum que s'estableixen en aquesta Ordre

CFGM (LOGSE) CFGM (LOE)

Credits Moduls Moduls professionals

Operacions d'Emmagatzematge Operacions d'Emmagatzematge Técniques de Magatzem

Tecniques de Marxandatge Animacié del Punt de Dinamitzacié del Punt de
Venda

Aparadorisme i Publicitat en el Punt de Venda

Venda
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Tecniques de Venda Operacions de Venda Processos de Venda

Activitats de Venda

Administracio i Gesti6 d'un Petit Establiment |Administracié i Gestié d'un Petit Establiment |Gestié d'un Petit Comerg
Comercial Comercial

Formacié en Centres de Treball Formacié en Centres de Treball Formacié en Centres de
Treball

9.2 Altres convalidacions

Convalidacions entre els credits del CFGM de comerg¢ LOGSE i les unitats formatives del curriculum que
s'estableixen en aquesta Ordre.

Credits del CFGM de comerg | Unitats formatives dels moduls professionals del CFGM d'Activitats Comercials

Formacio6 i Orientacié Laboral |Unitats formatives del modul de Formacié i Orientacié Laboral:

UF 1: incorporacio al treball

Sintesi Unitats formatives del modul de Sintesi:

UF 1: sintesi

9.3 Convalidaci6é del modul professional d'Angles Tecnic

El modul professional d'Angles Tecnic d'aquest cicle formatiu es convalida amb el modul professional d'Angles
Técnic de qualsevol cicle formatiu de grau mitja.

10. Correspondeéncies

10.1 Correspondéncia de les unitats de competéncia amb els moduls professionals que formen part del
curriculum d'aquest cicle formatiu per a la convalidacio

Unitats de competéncia del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya Moduls professionals

UC_2- 0239-11_2: Realitzar la venda de productes i/o serveis a través dels diferents canals |Processos de Venda
de comercialitzacio

UC_2-0811-11_2: Realitzar la venda i difusié de productes immobiliaris a través de diferents | Venda Técnica
canals de comercialitzacio

UC_2-0240-11_2: Realitzar les operacions auxiliars a la venda

UC_2-0241-11_2: Executar les accions del servei d'atencié al client/consumidor/usuari Serveis d'Atencio
Comercial

UC_2-2105-11_2: Organitzar i animar el punt de venda d'un petit comer¢ Dinamitzacié del Punt de
Venda

UC_2-2104-11_2: Impulsar i gestionar un petit comer¢ de qualitat Gestio d'un Petit Comerg
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UC_2-2106-11_2: Garantir la capacitat de resposta i proveiment del petit comerg Gestié de Compres

UC_2-1015-11_2: Gestionar i coordinar les operacions del magatzem Técniques de Magatzem

Nota: les persones matriculades en aquest cicle formatiu que tinguin acreditades totes les unitats de
competéncia incloses en el titol, d'acord amb el procediment establert en el Reial decret 1224/2009, de
reconeixement de les competéncies professionals adquirides per experiéncia laboral, tindran convalidat el
modul professional “Aplicacions Informatiques per al Comerg”.

10.2 Correspondéncia dels moduls professionals que formen part del curriculum d'aquest cicle formatiu amb les
unitats de competéncia per a l'acreditacio

Moduls professionals |Unitats de competéncia del Cataleg de qualificacions professionals de Catalunya

Processos de Venda UC_2- 0239-11_2: realitzar la venda de productes i/o serveis a través dels diferents canals
de comercialitzacio

Venda Tecnica UC_2-0811-11_2: realitzar la venda i difusi6 de productes immobiliaris a través de diferents
canals de comercialitzacio

UC_2-0240-11_2: realitzar les operacions auxiliars a la venda

Serveis d'Atencié UC_2-0241-11_2: executar les accions del servei d'atencié al client/consumidor/usuari
Comercial

Dinamitzaci6 del Punt UC_2-2105-11_2: organitzar i animar el punt de venda d'un petit comerg
de Venda

Gestio d'un Petit UC_2-2104-11_2: impulsar i gestionar un petit comer¢ de qualitat
Comerg
Gestié de Compres UC_2-2106-11_2: garantir la capacitat de resposta i proveiment del petit comerg¢

Teécniques de Magatzem |[UC_2-1015-11_2: gestionar i coordinar les operacions del magatzem

(17.206.041)
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