@ formulbu Cuidamos de tu formacién

PROGRAMA MRR 20 CUALIFICACIONES PROFESIONALES SUBVENCIONADO POR EL SEF CON
FONDOS DEL MECANISMO DE RECUPERACION Y RESILIENCIA

ACTIVIDADES AUXILIARES DE COMERCIO | coMs412_1

SUBVENCIONADO Y COFINANGIADOJROR

Region @ de Murcia %

Financiado por
la Union Europea
NextGenerationEU

s
¥ GOBERNO  MINISTERIO DF EMPLEO ESTATAL
DE ESPANA DETRABAJO =

Y ECONOMIA SOCIAL S EPE

Plan de
Recuperacion, e
Transformacion

‘ y Resiliencia DEEMPLEDY FORMACION

Acciones formativas: uci1329_1 Proporcionar atencion e informacion operativa, estructurada y
protocolorizada al cliente. Duracion: 50 horas. UC1327_1 Realizar operaciones auxiliares de reposicion,
disposicion y acondicionamiento de productos en el punto de venta. Duracion: 60 horas. UC1326_1
Preparar pedidos de forma eficaz y eficiente siguiendo los procedimientos establecidos. Duracion: 40
horas

Nivel: 1

Duracion: 150 horas

Modalidad: Presencial

Participantes: personas desempleadas como demandantes de empleo inscritas en las oficinas
de empleo de la Regidn de Murcia, asi como personas trabajadoras ocupadas de la Regién de Murcia
pertenecientes al sector de la hosteleria y el turismo que soliciten su participacion.

Familia profesional: Comercio y Marketing

Sector: Hosteleria y Turismo

Con este curso podras mejorar tu cualificacion profesional, permitiéndote ademas acceder al procedimiento de reconocimiento
de las competencias profesionales adquiridas a través de vias no formales de formacion.

El Procedimiento de Reconocimiento, Evaluacion, Acreditacion y Registro (PREAR) de la competencia profesional constituye,
junto con los titulos de Formacion Profesional y los Certificados de Profesionalidad, las posibles vias de acreditacion de la
COMPETENCIA PROFESIONAL.
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El proyecto de cualificacion y recualificacion de la poblacion activa para la familia profesional Comercio y Marketing, tiene
como objetivo que las personas participantes mejoren su cualificacion en actividades auxiliares de comercio permitiendo
el reconocimiento de sus competencias profesionales por |a via de la formacion no formal, incrementado en este caso la
cualificacion de las personas trabajadoras.

Con este curso aprenderas a:
a) Atender al cliente, dentro del marco de su responsabilidad, facilitando la informacion solicitada sobre productos y
promociones, tratando 1as quejas y reclamaciones.
b) Prestar el servicio de reparto a domicilio siguiendo el protocolo de trato y cumpliendo el procedimiento establecido.
¢) Realizar actividades auxiliares de reposicion y acondicionamiento en el punto de venta y reparto de proximidad,
siguiendo instrucciones y criterios establecidos, utilizando el equipo necesario, respetando las normas de seguridad y
salud, y prestando, en caso necesario, atencion e informacion protocolarizada y estructurada, al cliente en el punto de venta
0 en el servicio de reparto de proximidad.
d) Realizar la seleccion de mercancias o productos de forma efectiva, ordenada y segura, para la preparacion del
pedido en el tiempo y forma establecidos, siguiendo las instrucciones recibidas respetando las normas de manipulacion,
seguridad y salud de acuerdo a la orden de pedido.

Este curso se realiza en modalidad presencial con una duracion de 150 horas, incluyendo 5 horas de acompafiamiento para
el procedimiento de acreditacion de las competencias.

3 METODOLOGIA

La metodologia utilizada por el profesorado para la imparticion es presencial, alternando exposiciones tedricas con la ejecucion
de trabajos personales o en grupo, resolucion de casos practicos y ejercicios que permitan a los alumnos la asimilacion de 1os
contenidos a la vez que potencien los conocimientos y habilidades necesarios para el gjercicio profesional. La metodologia sera
activa, Util, motivadora y participativa, favoreciendo el frabajo en equipo y la integracion de los participantes del programa en el aula.

Se exige la asistencia al 100 % de las sesiones y la superacion de las prugbas propuestas.

£ PROGRAMA/CONTENIDOS

UC1329_1 PROPORCIONAR ATENCION E INFORMACION OPERATIVA, ESTRUCTURADA Y PROTOCOLORIZADA AL
CLIENTE. Duracion: 50 horas.
Unidad didactica 1. Técnicas de comunicacion con clientes

- Procesos de informacion y de comunicacion

- Barreras en la comunicacion con el cliente

- Puntos fuertes y débiles en un proceso de comunicacion

- Elementos de un proceso de comunicacion efectiva

- La escucha activa

- Consecuencias de la comunicacion no efectiva

Unidad didactica 2. Técnicas de atencion basica al cliente
- Tipologia de clientes
- Comunicacion verbal y no verbal
- Pautas de comportamiento
- Estilos de respuesta en la interaccion verbal: asertivo, agresivo y no asertivo
- Técnicas de asertividad
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- La atencion telefonica

- Tratamiento de cada una de las situaciones de atencion basica

- 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

- Documentacion de las reclamaciones e informacion que debe contener

Unidad didactica 3. La calidad del servicio de atencion al cliente
- Concepto y origen de la calidad
- La gestion de la calidad en las empresas comerciales
- El control y el aseguramiento de la calidad
- La retroalimentacion del sistema
- La satisfaccion del cliente
- La motivacion personal y la excelencia empresarial
- La reorganizacion segun criterios de calidad

- Las normas ISO 9000

UC1327-1 REALIZAR OPERACIONES AUXILIARES DE REPOSICION, DISPOSICION Y ACONDICIONAMIENTO DE
PRODUCTOS EN EL PUNTO DE VENTA. Duracion: 60 horas.

Unidad didactica 1. Estructura y tipos de establecimientos comerciales.

Unidad didactica 2. Organizacion y distribucion de productos.

Unidad didactica 3. Técnicas de animacion del punto de venta.

Unidad didactica 4. Mobiliario y elementos expositivos.

Unidad didactica 5. Colocacion de productos.

Unidad didactica 6. Técnicas de empaquetado comercial de productos.

Unidad didactica 7. Prevencion de accidentes y riesgos laborales en las operaciones auxiliares en el punto de venta.

UC1326_1PREPARAR PEDIDOS DE FORMA EFICAZ Y EFICIENTE SIGUIENDO LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.
Duracion: 40 horas.

Unidad didactica 1. Operativa de la preparacion de pedidos.

Unidad didactica 2. Sistemas y equipos en la preparacion de pedidos.

Unidad didactica 3. Envases y embalajes.

Unidad didactica 4. Medios y procedimientos de envasado y embalaje.

Unidad didactica 5. Operaciones de embalado manual y mecanico.

Unidad didactica 6. Control de calidad: visibilidad y legibilidad del pedido y/o mercancia.

Unidad didactica 7. Uso eficaz y eficiente de los embalajes: reducir, reciclar y reutilizar.

En el curso se incluyen 5 horas destinadas a Actuaciones de acompainamiento para el Procedimiento de
Acreditacion de Competencias.

a) Informacion y difusion de las caracteristicas del procedimiento.
b) Asistencia para la recopilacion y preparacion de la documentacion de la persona candidata.
¢) Asistencia para la inscripcion en el procedimiento.
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e Reponedores/as de hipermercado.

e Reponedor/a.

e Repartidores/as de proximidad, a pie.

e Embaladores/as-empaquetadores/as-etiquetadores/as, a mano.
e Preparador/a de pedidos.

e Auxiliar de dependiente de comercio.

) REQUISITOS PARTICIPANTES

No se exigen requisitos académicos, aunque se han de poseer las habilidades de comunicacion linglistica suficientes que permitan
el aprendizaje.

VENTAJAS DE CERTIFICARSE CON FORMALBA

TITULACION EXPERIENCIA SISTEMA DE CONTENIDO
OFICIAL ACREDITADA TUTORIAS PROPIO ACTUALIZADO
Acreditacion Oficial Mas de 24 afios de Garantizamos un apoyo Temario completo y
experiencia dedicados continuo al alumno actualizado segun
exclusivamente a la a través de tutorias normativa vigente.
Formacion para el individualizadas. Grupos
Empleo. reducidos.

Inférmese en:

967 22 16 51
) 968 24 00 88
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