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PLAN FORMATIVO

AUXILIAR DE BODEGA EN TIENDAS

NOMBRE POR DEPARTAMENTO

DURACION 110

DESCRIPCION DE LA OCUPACION Y Distribuir la mercaderia a bodega y sala de venta de acuerdo a politicas de control de pérdidas. Su campo ocupacional es en
CAMPO LABORAL ASOCIADO grandes tiendas por departamento.

PERFIL(ES) OCUPACIONAL(ES)

CHILEVALORA RELACIONADO(S) AUXILIAR DE BODEGA DEL RETAIL / P-4719-9333-001-V01

REQUISITOS OTEC Sin requisitos especiales.

Licencia de conducir clase D.
LICENCIA HABILITANTE PARTICIPANTE | Plan formativo no es conducente a las licencias, credenciales o permisos que se indican, los cuales son de referencia
respecto de los requerimientos de campo laboral.

REQLIEINOE DIE INEIRES01 AL LAY Ensefianza béasica completa, preferentemente
FORMATIVO pieta, p :

COMPETENCIA DEL PLAN FORMATIVO Dlstrlbwr la me_rca_lderla a bodegg y sala de venta de acuerdo a politicas de control de pérdidas, protocolos de prevencion de
riesgo y procedimientos establecidos por el sector.
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NUMERO DE MODULOS

NOMBRE DEL MODULO

HORAS DE DURACION

Modulo N°1 ATENCION BASICA DE CLIENTES DE TIENDA DE DEPARTAMENTO. 30
Médulo N°2 MANTENCION DE ORDEN, ASEO Y SEGURIDAD EN BODEGAS DE 32
TIENDAS DE DEPARTAMENTO.
Médulo N°3 MANEJO DE MERCADERIA EN BODEGAS DE TIENDAS DE 32
DEPARTAMENTO.
Modulo N°4 PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD Y EMERGENCIAS. 16
TOTAL DE HORAS 110
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MODULO FORMATIVO N° 1

Nombre

ATENCION BASICA DE CLIENTES DE TIENDA DE DEPARTAMENTO.

N° de horas asociadas al médulo

30

Perfil ChileValora asociado al médulo

AUXILIAR DE BODEGA DEL RETAIL / P-4719-9333-001-V01.

UCL(s) ChileValora relacionada(s)

MANEJAR LA MERCADERIA EN BODEGA / U-4719-9334-001-VO1.
MANTENER IMAGEN PERSONAL CORPORATIVA / U-4719-5223-001-VO1.

Requisitos de ingreso

Ensefianza basica completa, preferentemente.

Competencia del médulo

Atender requerimientos de clientes, de acuerdo a protocolos de atencion utilizados por el sector.

APRENDIZAJES ESPERADOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

1. Atender requerimientos de clientes conforme a los
protocolos de atencidn y procedimientos generalmente
utilizados en el sector.

1.1 Maneja concepto e importancia de la atencidon al
cliente para el negocio de acuerdo a procedimientos de
atencion a clientes que rigen el sector.

1.2 Reconoce fases de la atencion a clientes en tiendas
por departamentos de acuerdo a criterios técnicos.

1.3 Aplica protocolo de atencion a clientes de acuerdo a
procedimientos de atencidn que rigen el sector.

1.4 Aplica normativa legal atingente en la atencién a
clientes de acuerdo a procedimiento de atencion a
clientes estandar para el sector de tiendas por
departamentos.

1.5 Aplica técnicas de atencion a clientes de acuerdo a
procedimientos de atencidn que rigen el sector.

1.6 Aplica protocolo de atencion a clientes de acuerdo a
procedimientos de atencidn que rigen el sector.

1.7 Ejemplifica casos de aplicacion de protocolos de
atencién a clientes de acuerdo a procedimientos de
atencion establecidos.

1. Atencién al cliente:

Técnicas de atencién de clientes.

Importancia y criticidad de la buena atencion de clientes
en tiendas de departamento. Elementos tedricos en
relacion a las fases de la atencién a clientes en tiendas
por departamentos. Protocolos y procedimientos de
atencion a clientes estandares para el sector de tiendas
de departamento. Técnicas para la identificacion de
necesidades de los clientes. Tips y aplicacion scripts de
atencion al cliente. Técnicas de comunicacion en
atencion a clientes (escucha activa y comunicacion
efectiva). Normativa legal asociada a la atencién a
clientes en tiendas por departamentos.

2. Orientar a interlocutor en relacién a caracteristicas,
ubicacion y procedimientos de traslado de productos, de
acuerdo a protocolos de atencién a procedimientos del
sector.

2.1 Detalla clasificacion de productos en tiendas por
departamentos de acuerdo a estandares de la industria.
2.2 ldentifica principales productos en tiendas de
departamentos de acuerdo a protocolos de distribucion
de productos en tienda.

2.3 Detalla a interlocutor distintos tipos de rotulacion y
embalaje de productos de acuerdo a estandares del
sector.

2.4 Responde requerimientos en relacion a
procedimientos de traslado de productos y precauciones
asociadas de acuerdo a rotulacion y clasificacién de
productos en tiendas por departamentos.

2. Productos y distribucion en tiendas por departamento:
Protocolos estandar de clasificacion de productos en
sector de tiendas por departamentos. Protocolos de
distribucién y ordenamiento de productos en tiendas por
departamentos. Tipos y caracteristicas de productos
estandar en sector de tiendas por departamentos.
Especificaciones técnicas de productos en sector de
tiendas por departamentos. Normativa técnica de
rotulacién y envasado de productos para el sector.
Procedimientos de traslado de productos estandares
para el sector de tiendas por departamentos. Protocolos
de asistencia y orientacién a los clientes respecto
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2.5 Orienta a interlocutor en la ubicacion de productos
en tiendas de departamentos de acuerdo a protocolos
de distribucion de productos en tienda.

estandar en tiendas por departamentos.

3. Aplicar protocolos de imagen personal corporativa en
atencion a clientes de acuerdo a protocolos de
comunicacion corporativos y de atencion de clientes.

3.1 Maneja el concepto e importancia de la imagen
personal corporativa en la atenciéon a clientes de
acuerdo a protocolos establecidos.

3.2 Reconoce el concepto e importancia de la
comunicacion verbal y la no verbal en la atencion a
clientes de acuerdo a protocolos de comunicacion
corporativos.

3.3 Asocia conceptos de comunicacion e imagen
corporativa en la atencion a clientes de acuerdo a
protocolos de atencién y protocolos de comunicacion
corporativos.

3.4 Explica importancia de mantener imagen corporativa
durante la atencion a clientes de acuerdo a protocolos
establecidos.

3.5 Identifica normativas de higiene y apariencia
personal de acuerdo a protocolos establecidos.

3.6 Aplica normativas de higiene y apariencia personal
de acuerdo a protocolos establecidos.

3.7 Identifica las normativas relacionadas con el uso de
uniforme de acuerdo a protocolos establecidos.

3.8 Aplica las normativas relacionadas con el uso de
uniforme de acuerdo a protocolos establecidos.

3.9 Aplica protocolos de comunicacién corporativa de
acuerdo a procedimientos establecidos.

3. Protocolos de imagen personal:

Conceptos y protocolos de imagen personal corporativa
y comunicacion:

conceptos y protocolos de imagen personal corporativa;
normas de presentacion personal; normas de higiene
personal; protocolos de uso y mantencion de uniforme y
ropa de trabajo; importancia de la comunicacion verbal y
no verbal en la interaccién con clientes y proyeccion de
imagen de la empresa; conceptos de comunicaciéon
verbal y no verbal; aplicacion de técnicas de
comunicaciéon verbal en la atencién a clientes, en
teméticas de la diccion, pronunciacion y fluidez verbal.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO

A continuacion se presenta una propuesta metodoldgica, que sugiere estrategias para la adquisicién de conocimientos, habilidades y actitudes del médulo.

cada uno de los participantes involucrados.

destrezas en funcién de lo practico y lo conceptual.

entre otros.

PORTAFOLIO DE EVIDENCIAS

Se sugieren actividades basadas en la experiencia y la observacion de los hechos, aplicando la ejercitacion practica y demostrativa que generen desempefios observables en

Metodologias que involucren situaciones reales tales como, analisis de estudio de casos, resolucion de problemas, simulacién de contextos laborales, elaboracién de
proyectos, juego de roles, demostracion guiada, son algunas de las orientaciones recomendadas para poder desarrollar aprendizajes que permitan relacionar conocimientos y

Incorporar el uso de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién por ser un apoyo fundamental para la busqueda, seleccién y analisis de la informacion.

El facilitador debe reforzar durante todo el proceso las habilidades tales como la capacidad del trabajo en equipo, la capacidad de innovar, de emprender, de analisis,
ademas destacar actitudes como, la colaboracion, el respeto por las normas, la comunicacién, la responsabilidad, el orden y limpieza del puesto de trabajo, la puntualidad,
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Como parte de la estrategia metodoldgica a desarrollar, se sugiere la elaboracion de un portafolio, donde se registren a modo de evidencias, las actividades o acciones
concretas desarrolladas por el o los participantes en cada médulo. Las evidencias pueden ser registros fotogréaficos y videos de los productos, informes, pruebas, entre otros.

El portafolio de evidencias, es una herramienta de facilitacién del proceso de evaluacion y se organiza en torno a la compilacion de evidencias y los registros generados por
quien aprende y, permite documentar tanto el proceso de ensefianza, asi como el proceso de evaluacion de aprendizajes.

Es importante que la entidad ejecutora y sus facilitadores estimulen en los participantes la construccion de este portafolio durante el desarrollo de la accién formativa. Junto a
lo anterior, hacer hincapié que este recurso les sera Util para diversos momentos de su trayectoria formativa y laboral (bdsqueda de trabajo o para evaluar competencias
laborales a través del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales, entre otros).

ESTRATEGIA EVALUATIVA DEL MODULO

La estrategia de evaluacion del médulo considera la realizacién de diversas actividades que permitan identificar el nivel de avance de los participantes respecto de los
aprendizajes esperados del modulo.

El sistema de evaluacion debe estar formulado en términos de desempefio para evaluar el nivel de dominio alcanzado, lo cual no quiere decir que los aspectos y conceptos
tedricos estén ausentes.

La evaluacion debe ser permanente, permitiendo al facilitador detectar las dificultades técnicas en la ejecucion de las tareas y/o actividades a realizar por los participantes y
asi, oportunamente detener el proceso para demostrar la ejecucion de la tarea correctamente de acuerdo a las competencias planteadas.

Cada modulo debe ser evaluado, expresando la calificacion final en términos de competencias logradas y no logradas.

Aspectos formales a considerar:

1) Instrucciones para el organismo capacitador/facilitador:

Corresponde a la ficha descriptiva de la situacion evaluativa.

Incluye: aspectos a evaluar, metodologia, equipamiento, disposicién del espacio de evaluacion, entre otros elementos importantes al momento de evaluar.
2) Instrumentos de evaluacion:

De conocimiento: Corresponde a una prueba de aplicacion individual, escrita, que incluye items de preguntas abiertas (breves y extensas), preguntas cerradas (de
reconocimiento y seleccion multiple), entre otras.

De habilidad: Corresponde a una actividad con las instrucciones necesarias para la ejecuciéon de un proceso técnico de acuerdo a los criterios de evaluacion de salida del
mddulo en especifico o como evaluacion final del plan formativo, aplicando listas de cotejo, rabricas, escala de valoracién, segun corresponda.

De actitud: Corresponde a una lista de chequeo de las principales actitudes conductuales del participante, demostradas durante todo el proceso de formacion o capacitacion.
Este instrumento debiera ser completado por el facilitador durante el proceso y al final de éste al aplicar la evaluacién de salida.

3) Pautas de correccion:

De conocimiento: Incluye las respuestas correctas a las preguntas abiertas, breves y extensas, asi como también de las preguntas cerradas de reconocimiento y seleccion
multiple, entre otras.
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De procedimiento: Incluye una guia de instruccion, realizada por el facilitador, de este modo el participante puede ir corroborando cada etapa del proceso de construccion de

una determinada tarea.

PERFIL DEL FACILITADOR

Opcién 1

Opcién 2

Opcién 3

*Formacion académica como profesional del area de
atencién a clientes con titulo.

*Experiencia laboral atencion a clientes en tiendas por
departamento, de minimo tres afios, demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultos, de minimo dos afios,
demostrable.

*Formacién académica técnico de nivel superior del area
de atencion a clientes, con titulo.

*Experiencia laboral atencion a clientes en tiendas por
departamento, de minimo tres afios, demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultos, de minimo dos afos,
demostrable.

*Experiencia laboral atencion a clientes en tiendas por
departamento, de minimo seis afios, demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultos, de minimo dos afos,
demostrable.

RECURSOS M

ATERIALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO FORMATIVO

Infraestructura

Equipos y herramientas

Materiales e insumos

*Sala de clases que cuente al menos con 1,5 mts2 por
participante, implementada con: Puestos de trabajo
individuales que considere mesa y silla o silla
universitaria. Escritorio y silla para el facilitador.
Conexiones para utilizar medios didacticos tales como
data y salida a internet. *Sistema de ventilacién
adecuada.

*Servicios higiénicos separados para hombres y mujeres
con capacidad suficiente para la cantidad de personas
que se atiende en forma simultanea.

*Espacio fisico adecuado para realizar actividades y
ejercicios de desplazamiento.

*Proyector multimedia.

*Notebook o PC, para uso del facilitador.

*Teldn.

*Pizarra.

*Filmadora y/o camara fotografica para registrar
actividades realizadas por los participantes.

*Set de oficina, uno por participante, compuesto por:
Carpeta o archivador. Cuaderno o croquera. Lapiz
pasta. Lapiz grafito. Goma de borrar. Liquido corrector.
Regla. Plumones para pizarrén.

*Lista de participantes.

*Carpeta de registro de evidencias para el facilitador.
*Material audiovisual que contenga informacion del
curso: Técnicas de escucha activa y atencion a clientes.
Productos y ubicaciéon de estos en tienda de
departamentos.

*Manuales o protocolos de atencién a clientes.

*Mapa de la tienda con ubicacién de productos.
*Impresiones de Guias de Ejercicio sobre tematicas.
*Presentaciones impresas para participantes.
*Impresiones de casos de formacion y evaluacion.
*Pautas de evaluacion diagnostica.

*Pautas de evaluacion sumativa.

*Portafolio, por participante.

*Pautas la realizacion de Role Playing.

*Pautas de observacién de Role Playing.
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MODULO FORMATIVO N° 2

Nombre

MANTENCION DE ORDEN, ASEO Y SEGURIDAD EN BODEGAS DE TIENDAS DE DEPARTAMENTO.

N° de horas asociadas al médulo

32

Perfil ChileValora asociado al médulo

AUXILIAR DE BODEGA DEL RETAIL / P-4719-9333-001-V01.

UCL(s) ChileValora relacionada(s)

MANTENER EL ORDEN Y ASEO DE LA BODEGA. / U-4719-9334-002-V01.

Requisitos de ingreso

Ensefianza basica completa, preferentemente.

Competencia del médulo

Acondicionar bodega, segun politicas de control de pérdidas, protocolos de prevencién de riesgo y procedimientos

del sector.

APRENDIZAJES ESPERADOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

1. Ordenar la mercaderia en bodega, segun politicas de
control de pérdidas, protocolos de prevencion de riesgo
y procedimientos utilizados por el sector.

1.1 Aplica procedimientos de clasificacion y
almacenamiento de mercaderias de acuerdo a
normativas de seguridad generalmente utilizadas en el
sector.

1.2 Describe rotulacion de productos de acuerdo a
procedimiento de clasificacion de mercaderias utilizado
en el sector.

1.3 Aplica procedimiento de almacenamiento los
productos en espacios predeterminados segln sus
caracteristicas, procedimientos establecidos para el
sector y flujos de demanda de productos.

1.4 Recicla materiales y mercaderia sobrante de
acuerdo a procedimientos para el sector.

1.5 Identifica puntos de almacenamiento de los distintos
productos de acuerdo a protocolos de almacenamiento
generalmente utilizados por el sector.

1. Orden de mercaderia:

Tipos de clasificacion de mercaderia.
Procedimientos de clasificacion de mercaderia.
Procedimientos de rotulacién
productos/mercaderia.

Procedimientos de mantencidon de ordenen bodega.
Procedimientos de reciclaje de materiales y
mercaderias. Procedimientos de actuacién ante
emergencias. Procedimientos de trabajo seguro dentro
de tiendas por departamento. Técnicas de autocuidado
(rotacion, pausas activas, etc.). Politicas de control de
pérdidas en tiendas de departamentos.

de los

2. Asear la bodega, de acuerdo a protocolos de
prevencién de riesgo y normas establecidas por el
sector.

2.1 Aplica procedimiento de seguridad de trabajo en
bodegas de acuerdo a normativa de seguridad utilizada
por el sector.

2.2 Ejecuta procedimientos de uso y funcionamiento de
maquinarias y utensilios de aseo de acuerdo a
procedimientos técnicos de maquinaria y de seguridad
utilizados por el sector.

2.3 Aplica procedimientos de aseo en bodega y area de
descarga de mercaderia segun los procedimientos de
limpieza y seguridad utilizados por el sector.

2.4 Realiza procedimientos aseo de la mercaderia de
acuerdo a las caracteristicas especificas de los
productos, politicas de control de pérdidas, protocolos
de prevencién de riesgo y procedimientos del sector.

2. Condiciones de limpieza y seguridad en bodegas de
tiendas por departamento:

procedimientos de limpieza dentro de bodegas;
procedimientos de seguridad asociadas al despeje de
vias de traslado y emergencia; proceso de actuacion
ante emergencias; procedimientos de trabajo seguro
dentro de tiendas por departamento.

Técnicas de autocuidado (rotacién, pausas activas, etc.).
Elementos de proteccidn personal. Protocolos técnicos
de uso y funcionamiento de maquinarias y utensilios de
aseo.
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2.5 Aplica procedimientos de despeje de vias de
escape, transito de maquinarias de carga de productos y
personal de bodega de acuerdo a normativas de
seguridad generalmente utilizadas por el sector.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO

A continuacion se presenta una propuesta metodoldgica, que sugiere estrategias para la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes del médulo.

Se sugieren actividades basadas en la experiencia y la observacion de los hechos, aplicando la ejercitacion practica y demostrativa que generen desempefios observables en
cada uno de los participantes involucrados.

Metodologias que involucren situaciones reales tales como, andlisis de estudio de casos, resolucion de problemas, simulacién de contextos laborales, elaboracion de
proyectos, juego de roles, demostracion guiada, son algunas de las orientaciones recomendadas para poder desarrollar aprendizajes que permitan relacionar conocimientos y
destrezas en funcidn de lo practico y lo conceptual.

Incorporar el uso de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién por ser un apoyo fundamental para la busqueda, seleccién y analisis de la informacion.

El facilitador debe reforzar durante todo el proceso las habilidades tales como la capacidad del trabajo en equipo, la capacidad de innovar, de emprender, de analisis,
ademas destacar actitudes como, la colaboracion, el respeto por las normas, la comunicacién, la responsabilidad, el orden y limpieza del puesto de trabajo, la puntualidad,
entre otros.

PORTAFOLIO DE EVIDENCIAS

Como parte de la estrategia metodoldgica a desarrollar, se sugiere la elaboracion de un portafolio, donde se registren a modo de evidencias, las actividades o acciones
concretas desarrolladas por el o los participantes en cada médulo. Las evidencias pueden ser registros fotograficos y videos de los productos, informes, pruebas, entre otros.

El portafolio de evidencias, es una herramienta de facilitacion del proceso de evaluacion y se organiza en torno a la compilacion de evidencias y los registros generados por
quien aprende y, permite documentar tanto el proceso de ensefianza, asi como el proceso de evaluacion de aprendizajes.

Es importante que la entidad ejecutora y sus facilitadores estimulen en los participantes la construccidn de este portafolio durante el desarrollo de la accién formativa. Junto a
lo anterior, hacer hincapié que este recurso les serd til para diversos momentos de su trayectoria formativa y laboral (bdsqueda de trabajo o para evaluar competencias
laborales a través del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales, entre otros).

ESTRATEGIA EVALUATIVA DEL MODULO

La estrategia de evaluacion del médulo considera la realizacion de diversas actividades que permitan identificar el nivel de avance de los participantes respecto de los
aprendizajes esperados del médulo.

El sistema de evaluacién debe estar formulado en términos de desempefio para evaluar el nivel de dominio alcanzado, lo cual no quiere decir que los aspectos y conceptos
tedricos estén ausentes.

La evaluacién debe ser permanente, permitiendo al facilitador detectar las dificultades técnicas en la ejecucién de las tareas y/o actividades a realizar por los participantes y
asi, oportunamente detener el proceso para demostrar la ejecucion de la tarea correctamente de acuerdo a las competencias planteadas.

Cada modulo debe ser evaluado, expresando la calificacion final en términos de competencias logradas y no logradas.

Aspectos formales a considerar:
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1) Instrucciones para el organismo capacitador/facilitador:

Corresponde a la ficha descriptiva de la situacién evaluativa.

Incluye: aspectos a evaluar, metodologia, equipamiento, disposicion del espacio de evaluacion, entre otros elementos importantes al momento de evaluar.
2) Instrumentos de evaluacion:

De conocimiento: Corresponde a una prueba de aplicacién individual, escrita, que incluye items de preguntas abiertas (breves y extensas), preguntas cerradas (de
reconocimiento y seleccién multiple), entre otras.

De habilidad: Corresponde a una actividad con las instrucciones necesarias para la ejecuciéon de un proceso técnico de acuerdo a los criterios de evaluacioén de salida del
modulo en especifico o como evaluacién final del plan formativo, aplicando listas de cotejo, rabricas, escala de valoracion, segun corresponda.

De actitud: Corresponde a una lista de chequeo de las principales actitudes conductuales del participante, demostradas durante todo el proceso de formacién o capacitacion.
Este instrumento debiera ser completado por el facilitador durante el proceso y al final de éste al aplicar la evaluacién de salida.

3) Pautas de correccion:

De conocimiento: Incluye las respuestas correctas a las preguntas abiertas, breves y extensas, asi como también de las preguntas cerradas de reconocimiento y seleccion
multiple, entre otras.

De procedimiento: Incluye una guia de instruccion, realizada por el facilitador, de este modo el participante puede ir corroborando cada etapa del proceso de construccion de
una determinada tarea.

PERFIL DEL FACILITADOR

Opcion 1 Opcion 2 Opcion 3

*Formacion académica como profesional del area de
ingenieria en industria, logistica o carrera a fin,con titulo.
*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo tres afios,
demostrable.

*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afios,
demostrable.

*Formacion académica como técnico de nivel superior
del area de ingenieria en industria, logistica o carrera a
fin, con titulo.
*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo tres afios,
demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afios,
demostrable.

*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo seis afios,
demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afios,
demostrable.

RECURSOS M

ATERIALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO FORMATIVO

Infraestructura

Equipos y herramientas

Materiales e insumos

*Sala de clases que cuente al menos con 1,5 mts2 por
participante, implementada con: Puestos de trabajo
individuales que considere mesa y silla o silla
universitaria. Escritorio y silla para el facilitador.

*Proyector multimedia

*Notebook o PC, para uso del facilitador.
*Telén

*Pizarra

*Set de oficina, uno por participante, compuesto por:
Carpeta o archivador. Cuaderno o croquera. Lapiz
pasta. Lapiz grafito. Goma de borrar. Liquido corrector.
Regla. Plumones para pizarrén.
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Conexiones para utilizar medios didacticos tales como
data y salida a internet. Sistema de ventilacién
adecuada.

*Servicios higiénicos separados para hombres y mujeres
con capacidad suficiente para la cantidad de personas
que se atiende en forma simultanea.

*Espacio fisico adecuado para realizar actividades y
ejercicios de desplazamiento.

*Sefialética de seguridad en recintos para las clases en
aula y para las précticas.

*Filmadora y/o camara fotografica para registrar
actividades realizadas por los participantes.

*Equipo individual de seguridad por participante,
compuesto por: Casco. Guantes. Faja. Arnés.

*Lista de participantes.

*Carpeta de registro de evidencias para el facilitador.
*Manual para el participante que contemple los
contenidos del plan formativo.

*Protocolos de alarmado de la mercaderia.

*Manual de seguridad en Bodegas, por participante.
*Materiales de limpieza y seguridad por cada 3
participantes:

Utensilios de limpieza. Productos de limpieza.
*Impresiones de Guias de Ejercicio sobre teméticas.
*Presentaciones impresas para participantes.
*Impresiones de casos de formacién y evaluacion.
*Pautas de evaluacion diagnostica.

*Pautas de evaluacion sumativa.

*Portafolio, por participante.

*Productos y envases de productos con rotulacion
estandar para la industria de tiendas por departamentos.
*Mercaderia como Ropa, Juguetes, etc.
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MODULO FORMATIVO N° 3

Nombre

MANEJO DE MERCADERIA EN BODEGAS DE TIENDAS DE DEPARTAMENTO.

N° de horas asociadas al médulo

32

Perfil ChileValora asociado al médulo

AUXILIAR DE BODEGA DEL RETAIL / P-4719-9333-001-V01.

UCL(s) ChileValora relacionada(s)

MANTENER IMAGEN PERSONAL CORPORATIVA / U-4719-5223-001-VO1.

Requisitos de ingreso

Ensefianza basica completa, preferentemente.

Competencia del médulo

Ejecutar el proceso de recepcion, despacho y traslado de mercancia, de acuerdo a politicas de control de pérdidas

y normativas establecidas en el sector.

APRENDIZAJES ESPERADOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

1. Recepcionar la mercaderia, segun politicas de control
de pérdidas y normativas internas del sector.

1.1 Aplica procedimiento de recepcion de mercaderia en
bodega de acuerdo a politicas de seguridad utilizadas
en el sector.

1.2 Aplica procedimiento de chequeo y reporte de la
cantidad e integridad fisica de productos segun
especificaciones de documentacién de despacho y
procedimientos utilizados por el sector.

1.3 Aplica procedimiento de respaldo de recepcion de
mercaderia de acuerdo a politicas de control de
pérdidas y procedimientos utilizados en el sector.

1.4 Maneja procedimiento de uso de software de registro
de mercaderia de acuerdo a procedimiento de
mercaderia utilizado por el sector.

1. Recepcion de mercaderia en bodega segun
procedimientos: Procedimiento de recepcion de
mercaderia en bodega. Politicas de control de pérdidas
en tiendas por departamento. Procedimientos de registro
de recepcion de mercaderia. Documentacién de
recepcion de mercaderia en bodega. Manejo de
software logistico para registro de mercaderia. Politicas
de seguridad durante recepcion de mercaderia.

2. Cargar y descargar la mercaderia, de acuerdo a
politicas de control de pérdidas, protocolos de
prevencioén de riesgo y procedimientos establecidos por
el sector.

2.1 Aplica procedimientos de carga y descarga de
productos de acuerdo a procedimientos utilizados en el
sector.

2.2 Maneja politicas de control de pérdidas que aplican
a carga y descarga de mercaderia de acuerdo a
procedimientos utilizados en el sector.

2.3 Describe procedimiento y normativas de seguridad
aplicadas a la carga y descarga de mercaderia de
acuerdo a procedimientos utilizados en el sector.

2.4 Utiliza equipos para traslado, carga y descarga de
productos de acuerdo a procedimientos técnicos de
magquinaria y de seguridad utilizados en el sector.

2.5 Detalla aspectos clave del sistema estandar de
clasificacion y almacenamiento de productos en bodega
de acuerdo a procedimientos generalmente utilizados
por el sector de tiendas por departamentos.

2.6 Aplica procedimiento de registro de cargas y

2. Procedimientos de carga y transporte de mercaderia
en bodega:

Procedimiento de carga y descarga de mercaderia en
bodega. Procedimiento de uso de equipos y maquinaria
de traslado, carga y descarga en bodega. Sistema de
clasificacién y almacenamiento de productos en bodega.
Ciclos de produccion y temporadas de los productos.
Normativas de seguridad y prevencién de riesgo en
carga y descarga de productos.
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descarga de acuerdo a protocolos generalmente
utilizados por el sector.

3. Trasladar mercaderia, segun politicas de control de
pérdidas, protocolos de prevencion de riesgo y normas
establecidas por el sector.

3.1 Traslada mercaderia segin solicitud de reposicién o
retiro en area o departamento y procedimientos
utilizados en el sector

3.2 Aplica procedimiento de chequeo de la integridad
fisica y cantidad 6ptima de productos de acuerdo a
especificaciones técnicas para traslado y politicas de
control de pérdidas.

3.3 Describe protocolo de entrega de mercaderia en el
lugar de acopio de la tienda segun las politicas de
control de pérdidas y procedimientos.

3.4 Explica procedimiento de entrega y retiro de
productos mediante acopio de documentacién segun
procedimientos generalmente utilizados por el sector.
3.5 Comprueba éarea y equipos de trabajo de acuerdo a
protocolos de prevencion de riesgos y seguridad en
tiendas por departamentos.

3.6 Utiliza equipos de proteccion personal en actividades
de traslado de productos de acuerdo a procedimientos
de prevencion de riesgos para el sector.

3. Procedimientos de traslado de mercaderia de bodega
a tienda:

Procedimiento de traslado de mercaderia de bodega a
tienda. Ciclos de produccion y temporadas de los
productos. Procedimiento de registro y respaldo de
entregas. Procedimientos de prevencion de riesgos en
traslado de productos. Procedimientos de trabajo seguro
en traslado de productos. Uso de equipos de proteccion
personal en traslado de productos. Politicas de control
de pérdidas en el traslado de productos.

4. Aplicar técnicas béasicas de comunicacion de acuerdo
a requerimientos y protocolos de comunicacioén interna
utilizados en el sector.

4.1 Describe concepto de la comunicacién interna de
acuerdo a protocolos de comunicacion utilizados en el
sector.

4.2 Detalla concepto de cliente interno de acuerdo a
protocolos de comunicacion utilizados en el sector.

4.3 Detalla importancia de la comunicacion con clientes
internos en bodega de acuerdo a protocolos de
comunicacion utilizados en el sector.

4.4 Detalla flujos y dinamicas de comunicacion en
bodega de acuerdo a procedimientos de comunicacion
establecidos.

4.5 Aplica técnicas de comunicacion para la
coordinaciéon de interlocutores de acuerdo a
procedimientos de comunicacion utilizados en el sector.

4. Técnicas y protocolos de comunicacion interna del
sector de tiendas por departamentos. Conceptos y tipos
de comunicacion. Importancia de las comunicaciones en
sector bodega. Concepto de cliente interno. Flujos de
comunicacion (vertical, horizontal). Técnicas de
comunicacion aplicada a interaccién con clientes
internos.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO

A continuacion se presenta una propuesta metodoldgica, que sugiere estrategias para la adquisicién de conocimientos, habilidades y actitudes del médulo.

cada uno de los participantes involucrados.

Se sugieren actividades basadas en la experiencia y la observacion de los hechos, aplicando la ejercitacion practica y demostrativa que generen desempefios observables en

Metodologias que involucren situaciones reales tales como, analisis de estudio de casos, resolucion de problemas, simulacién de contextos laborales, elaboracién de
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proyectos, juego de roles, demostracion guiada, son algunas de las orientaciones recomendadas para poder desarrollar aprendizajes que permitan relacionar conocimientos y
destrezas en funcidn de lo practico y lo conceptual.

Incorporar el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion por ser un apoyo fundamental para la busqueda, seleccién y analisis de la informacion.

El facilitador debe reforzar durante todo el proceso las habilidades tales como la capacidad del trabajo en equipo, la capacidad de innovar, de emprender, de analisis,
ademas destacar actitudes como, la colaboracion, el respeto por las normas, la comunicacion, la responsabilidad, el orden y limpieza del puesto de trabajo, la puntualidad,
entre otros.

PORTAFOLIO DE EVIDENCIAS

Como parte de la estrategia metodoldgica a desarrollar, se sugiere la elaboracion de un portafolio, donde se registren a modo de evidencias, las actividades o acciones
concretas desarrolladas por el o los participantes en cada médulo. Las evidencias pueden ser registros fotogréaficos y videos de los productos, informes, pruebas, entre otros.

El portafolio de evidencias, es una herramienta de facilitacién del proceso de evaluacion y se organiza en torno a la compilacion de evidencias y los registros generados por
quien aprende y, permite documentar tanto el proceso de ensefianza, asi como el proceso de evaluacion de aprendizajes.

Es importante que la entidad ejecutora y sus facilitadores estimulen en los participantes la construccion de este portafolio durante el desarrollo de la accién formativa. Junto a
lo anterior, hacer hincapié que este recurso les sera (til para diversos momentos de su trayectoria formativa y laboral (bdsqueda de trabajo o para evaluar competencias
laborales a través del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales, entre otros).

ESTRATEGIA EVALUATIVA DEL MODULO

La estrategia de evaluacion del médulo considera la realizacién de diversas actividades que permitan identificar el nivel de avance de los participantes respecto de los
aprendizajes esperados del modulo.

El sistema de evaluacion debe estar formulado en términos de desempefio para evaluar el nivel de dominio alcanzado, lo cual no quiere decir que los aspectos y conceptos
tedricos estén ausentes.

La evaluacion debe ser permanente, permitiendo al facilitador detectar las dificultades técnicas en la ejecucion de las tareas y/o actividades a realizar por los participantes y
asi, oportunamente detener el proceso para demostrar la ejecucion de la tarea correctamente de acuerdo a las competencias planteadas.

Cada moédulo debe ser evaluado, expresando la calificacion final en términos de competencias logradas y no logradas.

Aspectos formales a considerar:

1) Instrucciones para el organismo capacitador/facilitador:

Corresponde a la ficha descriptiva de la situacion evaluativa.

Incluye: aspectos a evaluar, metodologia, equipamiento, disposicion del espacio de evaluacion, entre otros elementos importantes al momento de evaluar.
2) Instrumentos de evaluacion:

De conocimiento: Corresponde a una prueba de aplicacion individual, escrita, que incluye items de preguntas abiertas (breves y extensas), preguntas cerradas (de
reconocimiento y seleccion multiple), entre otras.
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De habilidad: Corresponde a una actividad con las instrucciones necesarias para la ejecucién de un proceso técnico de acuerdo a los criterios de evaluacion de salida del
mddulo en especifico o como evaluacion final del plan formativo, aplicando listas de cotejo, rubricas, escala de valoracién, segun corresponda.

De actitud: Corresponde a una lista de chequeo de las principales actitudes conductuales del participante, demostradas durante todo el proceso de formacion o capacitacion.
Este instrumento debiera ser completado por el facilitador durante el proceso y al final de éste al aplicar la evaluacién de salida.

3) Pautas de correccion:

De conocimiento: Incluye las respuestas correctas a las preguntas abiertas, breves y extensas, asi como también de las preguntas cerradas de reconocimiento y seleccién

multiple, entre otras.

De procedimiento: Incluye una guia de instruccion, realizada por el facilitador, de este modo el participante puede ir corroborando cada etapa del proceso de construccion de

una determinada tarea.

PERFIL DEL FACILITADOR

Opcién 1

Opcién 2

Opcién 3

*Formacion académica como profesional del area de
ingenieria en industria, logistica o carrera a fin,con titulo.
*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo tres afios,
demostrable.

*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afios,
demostrable.

*Formacion académica como técnico de nivel superior
del area de ingenieria en industria, logistica o carrera a
fin, con titulo.
*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo tres afios,
demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afos,
demostrable.

*Experiencia laboral en logistica y seguridad de bodega
en tiendas por departamentos, de minimo seis afios,
demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas, de minimo dos afios,
demostrable.

RECURSOS M

ATERIALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO FORMATIVO

Infraestructura

Equipos y herramientas

Materiales e insumos

*Sala de clases que cuente al menos con 1,5 mts2 por
participante, implementada con: Puestos de trabajo
individuales que considere mesa y silla o silla
universitaria. Escritorio y silla para el facilitador.
Conexiones para utilizar medios didacticos tales como
data y salida a internet. Sistema de ventilacién
adecuada.

*Servicios higiénicos separados para hombres y mujeres
con capacidad suficiente para la cantidad de personas
que se atiende en forma simultanea.

*Espacio fisico adecuado para realizar actividades y
ejercicios de desplazamiento.

*Sefalética de seguridad en recintos para las clases en
aula y para las practicas.

*Proyector multimedia.

*Notebook o PC, para uso del facilitador.

*Teldn.

*Pizarra.

*Filmadora y/o camara fotografica para registrar
actividades realizadas por los participantes.

*Equipo individual de seguridad, compuesto por:
*Software logistico de registro de mercaderia o similar.
*Equipos de carga y descarga o software de simulacion
de dicha maquinaria.

*Equipos de traslado de mercaderia o software de
simulacién de dicha maquinaria.

*Set de oficina, uno por participante, compuesto por:
Carpeta o archivador. Cuaderno o croquera. Lapiz
pasta. Lapiz grafito. Goma de borrar. Liquido corrector.
Regla. Plumones para pizarrén.

*Lista de participantes.

*Carpeta de registro de evidencias para el facilitador.
*Manual para el participante que contemple los
contenidos del plan formativo.

*Manuales de seguridad y manejo de alarmas de
mercaderia.

*Documento que muestre y describa elementos de
seguridad: (por participante). Elementos de Proteccion
Personal. Sefialéticas de seguridad utilizadas en
bodegas.

*Documento que muestre y describa herramientas
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utilizadas en bodegas: (por participante). Herramientas
de carga. Herramientas de traslado de carga.
Herramientas de manejo de productos.

*Insumos de evaluacién: (por participante): Material
impreso de casos. Material impreso de pautas de
evaluacion.

*Manuales o protocolos de atencion a clientes. Uno por
cada dos participantes.

*Mapa de la tienda con ubicacion de productos. Uno por
cada dos participantes.

*Impresiones de Guias de Ejercicio sobre tematicas.
Uno por cada dos participantes.

*Presentaciones impresas para participantes.
*Impresiones de casos de formacion y evaluacion. Uno
por cada dos participantes.

*Pautas de evaluacién diagndstica. Uno por cada dos
participantes.

*Pautas de evaluacion sumativa. Uno por cada dos
participantes.

*Portafolio. Uno por cada dos participantes.

*Pautas la realizacion de Role Playing, uno por cada dos
participantes.

*Pautas de observacion de Role Playing, uno por cada
dos participantes.
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MODULO FORMATIVO N° 4

Nombre

PROCEDIMIENTOS DE SEGURIDAD Y EMERGENCIAS.

N° de horas asociadas al médulo

16

Perfil ChileValora asociado al médulo

SIN PERFIL CHILEVALORA ASOCIADO.

UCL(s) ChileValora relacionada(s)

SIN UCL ASOCIADA.

Requisitos de ingreso

Ensefianza basica completa, preferentemente.

Competencia del médulo

Aplicar los procedimientos de seguridad y de emergencias en el lugar de trabajo de acuerdo a los procedimientos
establecidos, las buenas practicas del sector y la normativa legal vigente.

APRENDIZAJES ESPERADOS

CRITERIOS DE EVALUACION

CONTENIDOS

1. Aplicar protocolos de emergencia de acuerdo a
procedimientos establecidos en el sector.

1.1 Identifica situaciones de emergencia, de acuerdo a
procedimientos establecidos en el sector.

1.2 Aplica protocolos de accién en situaciones de
emergencia y accidentes de acuerdo a procedimientos
establecidos del sector.

1.3 Aplica técnicas de primeros auxilios bésicos en
situaciones de emergencia de acuerdo a buenas
practicas de seguridad establecidas y procedimientos
generalmente utilizados por el sector.

1.4 Aplica procedimientos de seguridad en base a
estructura del lugar de trabajo de acuerdo a
procedimientos establecidos en el sector.

1. Protocolos de emergencia:

Procedimientos tedricos y conductuales basicos de
actuacion ante emergencias. Procedimientos de
actuacion frente a situaciones de emergencia como por
ejemplo, sismos de mediana y gran magnitud, oscuridad
repentina en base a apagones, robos, etc.
Procedimientos de seguridad asociadas al despeje de
las vias de emergencia. Procesos de accidn en caso de
accidentes de clientes. Primeros auxilios basicos
Orientacion a terceros respecto a procedimientos de
seguridad involucrados frente a una emergencia.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO

A continuacién se presenta una propuesta metodolégica, que sugiere estrategias para la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes del médulo.

cada uno de los participantes involucrados.

destrezas en funcién de lo practico y lo conceptual.

entre otros.

PORTAFOLIO DE EVIDENCIAS

Se sugieren actividades basadas en la experiencia y la observacion de los hechos, aplicando la ejercitacion practica y demostrativa que generen desempefios observables en

Metodologias que involucren situaciones reales tales como, andlisis de estudio de casos, resolucién de problemas, simulacién de contextos laborales, elaboracion de
proyectos, juego de roles, demostracion guiada, son algunas de las orientaciones recomendadas para poder desarrollar aprendizajes que permitan relacionar conocimientos y

Incorporar el uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion por ser un apoyo fundamental para la blisqueda, seleccion y analisis de la informacion.

El facilitador debe reforzar durante todo el proceso las habilidades tales como la capacidad del trabajo en equipo, la capacidad de innovar, de emprender, de analisis,
ademas destacar actitudes como, la colaboracion, el respeto por las normas, la comunicacion, la responsabilidad, el orden y limpieza del puesto de trabajo, la puntualidad,

Como parte de la estrategia metodolédgica a desarrollar, se sugiere la elaboracion de un portafolio, donde se registren a modo de evidencias, las actividades o acciones
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concretas desarrolladas por el o los participantes en cada médulo. Las evidencias pueden ser registros fotogréaficos y videos de los productos, informes, pruebas, entre otros.

El portafolio de evidencias, es una herramienta de facilitacién del proceso de evaluacion y se organiza en torno a la compilacion de evidencias y los registros generados por
quien aprende y, permite documentar tanto el proceso de ensefianza, asi como el proceso de evaluacion de aprendizajes.

Es importante que la entidad ejecutora y sus facilitadores estimulen en los participantes la construccion de este portafolio durante el desarrollo de la accién formativa. Junto a
lo anterior, hacer hincapié que este recurso les sera Util para diversos momentos de su trayectoria formativa y laboral (bdsqueda de trabajo o para evaluar competencias
laborales a través del Sistema Nacional de Certificacion de Competencias Laborales, entre otros).

ESTRATEGIA EVALUATIVA DEL MODULO

La estrategia de evaluacion del médulo considera la realizacién de diversas actividades que permitan identificar el nivel de avance de los participantes respecto de los
aprendizajes esperados del modulo.

El sistema de evaluacion debe estar formulado en términos de desempefio para evaluar el nivel de dominio alcanzado, lo cual no quiere decir que los aspectos y conceptos
tedricos estén ausentes.

La evaluacion debe ser permanente, permitiendo al facilitador detectar las dificultades técnicas en la ejecucion de las tareas y/o actividades a realizar por los participantes y
asi, oportunamente detener el proceso para demostrar la ejecucion de la tarea correctamente de acuerdo a las competencias planteadas.

Cada moédulo debe ser evaluado, expresando la calificacion final en términos de competencias logradas y no logradas.

Aspectos formales a considerar:

1) Instrucciones para el organismo capacitador/facilitador:

Corresponde a la ficha descriptiva de la situacion evaluativa.

Incluye: aspectos a evaluar, metodologia, equipamiento, disposicion del espacio de evaluacion, entre otros elementos importantes al momento de evaluar.
2) Instrumentos de evaluacion:

De conocimiento: Corresponde a una prueba de aplicacion individual, escrita, que incluye items de preguntas abiertas (breves y extensas), preguntas cerradas (de
reconocimiento y seleccion multiple), entre otras.

De habilidad: Corresponde a una actividad con las instrucciones necesarias para la ejecucién de un proceso técnico de acuerdo a los criterios de evaluacion de salida del
mddulo en especifico o como evaluacion final del plan formativo, aplicando listas de cotejo, rabricas, escala de valoracién, segun corresponda.

De actitud: Corresponde a una lista de chequeo de las principales actitudes conductuales del participante, demostradas durante todo el proceso de formacion o capacitacion.
Este instrumento debiera ser completado por el facilitador durante el proceso y al final de éste al aplicar la evaluacién de salida.

3) Pautas de correccion:

De conocimiento: Incluye las respuestas correctas a las preguntas abiertas, breves y extensas, asi como también de las preguntas cerradas de reconocimiento y seleccion
multiple, entre otras.

De procedimiento: Incluye una guia de instruccion, realizada por el facilitador, de este modo el participante puede ir corroborando cada etapa del proceso de construccion de
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una determinada tarea.

PERFIL DEL FACILITADOR

Opcién 1

Opcién 2

Opcién 3

*Formacion académica como profesional del area
prevencioén de riesgos, con titulo.

*Experiencia laboral en prevencidn de riesgos en areas
asociadas al comercio, de minimo tres afos
demostrable.

*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas de minimo dos afios,
demostrable.

*Formacion académica como técnico de nivel superior
del &rea prevencion de riesgos,con titulo.

*Experiencia laboral en prevencidn de riesgos en areas
asociadas al comercio, de minimo tres afios
demostrable.

*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas de minimo dos afios,
demostrable.

*Experiencia laboral en prevencion de riesgos en areas
asociadas al comercio, de minimo seis afios
demostrable.
*Experiencia como facilitador/a de capacitacion laboral
para personas adultas de minimo dos afios,
demostrable.

RECURSOS M

ATERIALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODULO FORMATIVO

Infraestructura

Equipos y herramientas

Materiales e insumos

*Sala de clases que cuente al menos con 1,5 mts2 por
participante, implementada con: Puestos de trabajo
individuales que considere mesa y silla o silla
universitaria. Escritorio y silla para el facilitador.
Conexiones para utilizar medios didacticos tales como
data y salida a internet. Sistema de ventilacién
adecuada.

*Servicios higiénicos separados para hombres y mujeres
con capacidad suficiente para la cantidad de personas
que se atiende en forma simultanea.

*Espacio fisico adecuado para realizar actividades y
ejercicios de desplazamiento.

*Sefalética de seguridad en recintos para las clases en
aula y para las practicas.

*Notebook o PC, para uso del facilitador.

*Proyector multimedia.

*Teldn.

*Pizarra.

*Filmadora y/o camara fotografica para registrar
actividades realizadas por los participantes.

*Set de oficina, uno por participante, compuesto por:
Carpeta o archivador. Cuaderno o croquera. Lapiz
pasta. Lapiz grafito. Goma de borrar. Liquido corrector.
Regla.

*Plumén de pizarra

*Libro de clases

*Material audiovisual explicativo, por participante.
*Ejemplos audiovisuales de elementos de proteccién
personal, por participante.

*Manual de Higiene en el puesto de trabajo, cada dos
participante.

*Manual de seguridad en el puesto de trabajo, cada dos
participante.

*Manual de autocuidados en el puesto de trabajo, cada
dos participante.

*Material impreso, destacando ejemplos de manejo de
conflictos, cada dos participantes.

*Material relacionado con primeros auxilios, tales como
botiquin
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