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oposiciones y cursos

Programa del curso profesional:

Actividades Auxiliares de Comercio (Ajustado
a Certificado de profesionalidad)
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Metodologia

El Curso seré& desarrollado con una metodologia Semipresencial. El sistema
esta organizado ateniéndonos en todo momento a las necesidades del
alumno de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus
ocupaciones laborales o profesionales, también se realiza en esta
modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que viven en
zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los
cursos y que tienen interés en continuar formandose. En este sistema de
ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un ritmo
de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo El alumno
dispondra de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que
debera estudiar para la realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el
aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas
acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencién de los
profesionales tutores del curso en las tutorias presenciales asi como
consultas telefonicas y a través de la plataforma de teleformacion.

Profesorado

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a
formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las
diferentes areas formativas con amplia experiencia docentes:

Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia,
Licencidos/as en odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas
en Administracion de empresas, Economistas, Ingenieros en informatica,
Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas
y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual,

-Por e-mail

-Por teléfono

Practicas

Tenemos convenios de practicas con las mejores empresas de cada sector
y existe la posibilidad, siempre contando con la disponibilidad del alumno,
de la realizacion de estas préacticas para afianzar sus conocimientos
teoricos.
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Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado. Manuales, CD, DVD (si es el caso), cuadernos de
ejercicios etc...

-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax,
Internet y de la Plataforma propia de Teleformacién de la que dispone el
Centro.

Orientacion Laboral

Disponemos en nuestro equipo de psicologos y psicopedagogos que
orientaran al alumno sobre la forma de realizar su curriculo y sobre las
oportunidades existentes en el mercado laboral para la profesién elegida.
Disponemos de Bolsa de trabajo y de agencia de colocacion.
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Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira ESDE
por correo o mensajeria la titulacion que LA DIREGCION DE ICAFORMACION
acredita el haber superado con éxito todas las o
pruebas de conocimientos propuestas en el R i 7
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TEMARIO

1.

MODULO 1. MF1326_1 PREPARACION DE PEDIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. OPERATIVA DE LA PREPARACION DE
PEDIDOS.

1.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Caracteristicas y necesidad de la preparacion de pedidos en distintos
tipos de empresas y actividades.

Consideraciones basicas para la preparacion del pedido.

- Diferenciacion de unidades de pedido y de carga.

- Tipos de pedido.

- Unidad de pedido y embalaje.

- Optimizacion de la unidad de pedido y tiempo de preparacion del
pedido.

Documentacién béasica en la preparacion de pedidos.

- Documentacién habitual.

- Sistemas de seguimiento y control informatico de pedidos.

- Control informéatico de la preparacion de pedidos.

- Trazabilidad: concepto y finalidad.

Registro y calidad de la preparacion de pedidos.

- Verificacién del pedido.

- Flujos de informacion en los pedidos.

- Codificacién y etiquetado de productos y pedidos.

- Control y registro de calidad en la preparacion de pedidos: exactitud,
veracidad y normas de visibilidad y legibilidad de etiquetas.

UNIDAD DIDACTICA 2. SISTEMAS Y EQUIPOS EN LA PREPARACION
DE PEDIDOS.

1
2
3

4.

5
6
2
8

Equipos de pesaje, manipulacion y preparaciéon de pedidos.

Métodos habituales de preparacion de pedidos:

- Manual.

- Semiautomatico.

- Automatico.

- Picking por voz.

Sistemas de pesaje y optimizacion del pedido.

- Equipos utilizados habitualmente en el pesaje y medicion de pedidos.
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9.
10.

11.
12.
13.

14.
15.

16.
17.

18
19

- Unidades de volumen y de peso: interpretacion.

Consideracion de técnicas y factores de carga y estiba en las unidades
de pedido.

- Factores operativos de la estiba y carga.

- Distribucion de cargas y aprovechamiento del espacio.

- Coeficiente o factor de estiba: interpretacion y aplicaciéon a la
preparacion de pedidos.

- Mercancias a granel.

Pesaje, colocacion y visibilidad de la mercancia en la preparacion de
distintos tipos de pedidos.

- Usos y recomendaciones basicas en la preparacion de pedidos.

- Colocacion y disposicion de productos y/o mercancias en la unidad
de pedido.

- Complementariedad de productos y/o mercancias.

- Conservacion y manipulacion de productos y/o mercancias.

UNIDAD DIDACTICA 3. ENVASES Y EMBALAJES.
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Presentacion y embalado del pedido para su transporte o entrega.
- Consideraciones previas.

- Embalaje primario: Envase.

- Embalaje secundario: cajas.

- Embalaje terciario: pales y contenedor.
Tipos de embalaje secundario:

- Bandeja.

- Box palet.

- Caja dispensadora de liquidos.
- Caja envolvente o Wraparound.
- Caja expositora.

- Caja de fondo automatico.

- Caja de fondo semiautomatico.
- Caja de madera.

- Caja de plastico.

- Caja con rejilla incorporada.

- Caja con tapa.

- Caja de tapa y fondo.

- Caja de solapas.

- Cesta.

- Estuche.

- Film plastico.

- Plat6 agricola.
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24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.

- Saco de papel.

Otros elementos del embalaje:

- Cantonera.

- Acondicionador.

- Separador.

Medios y procedimientos de envasado y embalaje.

Operaciones de embalado manual y mecanico:

- Consideraciones previas: dimension, nimero de articulos o envases.
- Empaque.

- Etiquetado.

- Precinto.

- Sefializacion y etiquetado del pedido.

Control de calidad: visibilidad y legibilidad del pedido y/o mercancia.
- Recomendaciones de AECOC y simbologia habitual.

Uso eficaz y eficiente de los embalajes: reducir, reciclar y reutilizar.

UNIDAD DIDACTICA 4. SEGURIDAD Y PREVENCION DE ACCIDENTES
Y RIESGOS LABORALES EN LA MANIPULACION Y PREPARACION DE

PEDIDOS.

1. Fundamentos de la prevencion de riesgos e higiene postural en la
preparacion de pedidos.

2. - Accidentes y riesgos habituales en la preparacion de pedidos.

3. Recomendaciones basicas en la manipulacién manual de cargas y
exposicion a posturas forzadas.

4. - Sefalizacion de seguridad.

5. - Higiene postural.

6. - Equipos de proteccion individual.

7. - Actitudes preventivas en la manipulacién de carga.

8. Interpretacion de la simbologia béasica en la presentacion y
manipulacion de productos/mercancias.

9. MODULO 2. MF1327_1 OPERACIONES EN EL PUNTO DE VENTA

UNIDAD DIDACTICA 1. ESTRUCTURA Y TIPOS DE
ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES.

Bl D

Concepto y funciones.
Caracteristicas y diferencias.
Tipos de superficies comerciales.
- Por ubicacion

- Por tamano
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6. - Por productos

UNIDAD DIDACTICA 2. ORGANIZACION Y DISTRIBUCION DE
PRODUCTOS.

Zonas frias y calientes
Disefio:

- Por zonas

* Ventas.

* Almacén.

* Recepcion y descarga.
* Auxiliares.

- Por productos

* Alimentarios

. * No alimentarios
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UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE ANIMACION DEL PUNTO DE
VENTA

1. Técnicas fisicas de equipamiento:
2. - Cabeceras
3. - Pilas

4. - Contenedores

5. - Islas

6. Técnicas psicologicas:

7. - Regalos publicitarios

8. - Premios a la fidelidad

9. - Muestras

10. - Cupones

11. - Reembolsos

12. - Premios

13. - Descuentos

14. Técnicas de estimulo.

15. - Medios audiovisuales

16. - Creacion de ambientes

17. Técnicas personales

UNIDAD DIDACTICA 4. MOBILIARIO Y ELEMENTOS EXPOSITIVOS

1. Tipologia y funcionalidad.
2. Caracteristicas.
3. Elecciodn.
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4. Ubicacion:
5. -recta

6. - espiga
7. - libre

8. - abierta
9. - cerrada

10. Manipulacion y montaje.
UNIDAD DIDACTICA 5. COLOCACION DE PRODUCTOS

Funciones

Lineales. Fronteo.

Niveles de exposicion.

Necesidades y criterios:

- Reposicion

- Rotacion

- Abastecimiento

- Colocacion

Etiquetado

Identificacion de productos: Interpretacion de datos.
. Acondicionamiento de lineales, estanterias y expositores.
. Rentabilidad de la actividad comercial.
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el
N P O

UNIDAD DIDACTICA 6. TECNICAS DE EMPAQUETADO COMERCIAL DE
PRODUCTOS

Tipos y finalidad de empaquetados.
Técnicas de empaquetado.
Caracteristicas de los materiales.
Utilizacion y optimizacion de materiales.
Colocacion de adornos adecuados a cada campafia y tipo de producto.
Plantillas y acabados

Requisitos del puesto de trabajo
Gestidn de residuos

Envases

Embalajes

. Asimilables a residuos domésticos

©ooNOoOOGORWNE
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UNIDAD DIDACTICA 7. PREVENCION DE ACCIDENTES Y RIESGOS
LABORALES EN LAS OPERACIONES AUXILIARES EN EL PUNTO DE
VENTA
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1. Prevencion en actividades de organizacién, reposicion,

acondicionamiento y limpieza del punto de venta.

Higiene postural

- Elementos eléctricos

- Productos de limpieza

- Otros

Prevencion aplicable a operaciones de montaje y elementos

expositores.

Accidentes por caidas

Uso de escaleras

Golpes en estanterias

10. Riesgos eléctricos

11. Puertas

12. - Otros

13. Normas de manipulacion de productos e higiene postural.

14. - Identificacion de lesiones y riesgos.

15. - Recomendaciones basicas para la prevencion de lesiones.

16. Equipos de proteccion individual.

17. - Caracteristicas y ventajas.

18. - Uso y mantenimiento.

19. MODULO 3. MF1328_1 MANIPULACION Y MOVIMIENTOS CON
TRASPALES Y CARRETILLAS DE MANO

o gk wh
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UNIDAD DIDACTICA 1. OPERATIVA Y DOCUMENTACION DE
MOVIMIENTO Y REPARTO DE PROXIMIDAD.

Documentacion basica de 6rdenes de movimiento:

- albaran

- nota de entrega

- orden de pedido

Operativa de las 6rdenes de trabajo y movimiento: eficiencia y eficacia.
Movimientos dentro y fuera de la superficie comercial.

Ordenes de reparto de proximidad:

- Definicion de recorrido

- rutas de reparto.

- Interpretacion de callejeros locales

. Normas y recomendaciones de circulacion, y carga y descarga.
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UNIDAD DIDACTICA 2. CONDUCCION DE TRANSPALES Y
CARRETILLAS DE MANO
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Tipos y caracteristicas de los equipos de trabajo méviles:
- traspales manuales o eléctricos

- carretillas de mano

- apiladores manuales o eléctricos

- carretillas contrapesadas entre otros

Localizacion de los elementos del equipo de trabajo.
Optimizacion de tiempo y espacio:

Colocacion y estabilidad de la carga.

- Estiba, clasificacion y agrupamiento.

Simulacion de maniobras en el movimiento de cargas con equipos de
trabajo movil.

UNIDAD DIDACTICA 3. MANTENIMIENTO DE PRIMER NIVEL DE
TRANSPALES Y CARRETILLA DE MANO.

1.

7.

Pautas de comportamiento y verificacion en el mantenimiento de
transales y carretillas de mano.

Herramientas y material de limpieza de los equipos.
Recomendaciones basicas de mantenimiento de equipos del
fabricante.

Sistema hidraulico y de elevacion.

Cambio y carga de baterias.

Comprobacion rutinaria y mantenimiento basico de transales y
carretillas de mano.

Simulacién de operaciones de mantenimiento de primer nivel.

UNIDAD DIDACTICA 4. SEGURIDAD Y PREVENCION DE ACCIDENTES
Y RIESGOS LABORALES EN LA MANIPULACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO MOVILES.

©

10.
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Normas y recomendaciones de seguridad

- de movimiento

- manipulacion manual

- conservacion de productos.

Normas de seguridad y salud en el movimiento de productos.
- higiene postural

- prevencion de fatiga

Higiene postural y equipo de proteccion individual en la manipulacion
de productos.

Medidas de actuacion en situaciones de emergencia
MODULO 4. MF1329 1 ATENCION BASICA AL CLIENTE
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UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS DE COMUNICACION CON
CLIENTES.

.
N P O
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Procesos de informacién y de comunicacion.

Barreras en la comunicaciéon con el cliente.

Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion.
Elementos de un proceso de comunicacién efectiva

- Estrategias y pautas para una comunicacion efectiva
La escucha activa

- concepto, utilidades y ventajas de la escucha efectiva

- signos y sefales de escucha

- componentes actitudinales de la escucha efectiva

- habilidades técnicas y personas de la escucha efectiva

. - errores en la escucha efectiva
. Consecuencias de la comunicacion no efectiva.

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE ATENCION BASICA A CLIENTES.

e S e
w N R O

14.

15
16
17

18.
19.
20.
21.
22.
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Tipologia de clientes.

Comunicacion verbal y no verbal.

- Concepto.

- Componentes.

- Signos de comunicacién corporal no verbal.
- la imagen personal.

Pautas de comportamiento:

- Disposicion previa

- respeto y amabilidad

- implicacion en la respuesta

. - servicio al cliente
. - vocabulario adecuado
. Estilos de respuesta en la interaccién verbal: asertivo, agresivo y no

asertivo.

Técnicas de asertividad:

- disco rayado,

- banco de niebla,

- libre informacion,

- asercién negativa,

- interrogacion negativa,

- autorrevelacion,

- compromiso viable

- otras técnicas de asertividad
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23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.

33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.

La atencion telefénica.

- El lenguaje y la actitud en la atencion telefénica.

- Recursos en la atencidn telefonica: voz, tiempo, pausas, silencios.
Tratamiento de cada una de las situaciones de atencion basica:

- solicitud de informacion de localizacion

- solicitud de informacion de localizacién de producto

- solicitud de informacion de precio

- quejas basicas y reclamaciones

El proceso de atencion de las reclamaciones en el establecimiento
comercial o en el reparto domiciliario.

Pautas de comportamiento en el proceso de atencion a las
reclamaciones:

- No ignorar ninguna reclamacion

- Mantener la calma y practicar escucha activa

- Transmitir respeto y amabilidad

- Pedir disculpas

- Ofrecer una solucion o tramitacion o mas rapida posible

- Despedida y agradecimiento

Documentacion de las reclamaciones e informacién que debe
contener.

UNIDAD DIDACTICA 3. LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL

CLIENTE.
1. Concepto y origen de la calidad.
2. La gestion de la calidad en las empresas comerciales.
3. El control y el aseguramiento de la calidad.
4. La retroalimentacion del sistema.
5. - calidad y seguimiento de la atencién al cliente
6. - documentacion de seguimiento: el registro de quejas, sugerencias y
reclamaciones
7. La satisfaccion del cliente.
8. - Técnicas de control y medicion.
9. - Principales motivos de no satisfaccion y sus consecuencias.
10. La motivacion personal y la excelencia empresarial
11. La reorganizacion segun criterios de calidad
12. Las normas ISO 9000

13.

- Funcionamiento de la certificacion



