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Introduccion

El presente documento es una guia didactica del modulo profesional de “Preparacion de
Pedidos y Venta de Productos” del Titulo Profesional Basico en Servicios
Administrativos y del Titulo Profesional Basico en Servicios Comerciales,
pertenecientes a las familias profesionales de Administracion y Gestion y Comercio y
Marketing.

La referencia normativa que rige este modulo es el Real Decreto 127/2014 del 28 de
febrero, asi como los curriculos publicados con posterioridad por las distintas
comunidades auténomas y en concreto la Orden de 8 de noviembre de 2016 de la
Consejeria de Educacion de la Junta de Andalucia.

Los Ciclos Formativos de Formacion Profesional Bésica en los cuales se imparte el
modulo de “Preparacion de Pedidos y Venta de Productos™ tienen una duracion total de
2.000 horas, las cuales se reparten en dos afios escolares.

El perfil del Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos desarrolla las
siguientes Cualificaciones Profesionales completas:

e ADG305_1: Operaciones auxiliares de servicios administrativos generales.

e ADG306_1: Operaciones de grabacion de datos y documentos.

A su vez desarrolla la Cualificacion Profesional incompleta:
e COMA412_1: Actividades auxiliares de comercio.

El modulo profesional de ‘“Preparacion de Pedidos y Venta de Productos” estd
vinculado a la siguiente unidad de competencia del Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales:
e UC1326 _1: Preparar pedidos de forma eficaz y eficiente, siguiendo
procedimientos establecidos.

CONTEXTUALIZACION DE LA PROGRAMACION AL CENTRO

Localizacién geogréafica

El IES Maria Bellido se encuentra ubicado en la localidad de Bailén; situada en el
cuadrante noroccidental de la provincia, posee una superficie de 117,14 km? se
encuentra a 348 m de altitud y a una distancia de la capital de la provincia de 39 km. El
acceso a la poblacion se realiza a través de la autovia de Andalucia y las carreteras N-
322 de Cordoba — Valencia y la N-323 de Bailen — Motril.

Poblacion

Bailén posee una poblacién aproximada de 18.700 habitantes (160 Hab./ Km?) ;
poblacion que ha crecido ininterrumpidamente desde principios de siglo. Un 2,8% de
esta poblacion es extranjera proveniente de Europa, Africa, América y Asia.



Recursos econdmicos

Las actividades econdmicas predominantes son:

TRABAJADORES POR EMPRESAS POR
ACTIVIDAD SECTOR SECTOR
Agricultura 7,4% 28,2%
Industria 30% 16,6%
Construccion 11% 8,4%
Servicios 51,6% 46,8%

- Actividades agricolas: olivar (gran parte de regadio), vifia (explotada en cooperativas
vitivinicolas y con una buena comercializacion de vinos), matorral, pastos, encinares y
ganaderia.

- Actividades industriales: fundamentalmente la industria ceramista y de fabricacion
de materiales de construccion. Con la crisis actual la industria ha sido fuertemente
golpeada en nuestro entorno.

- Actividades de servicios: junto a la ceramica, las actividades con ellas ligadas del
transporte y los servicios conexos con la carretera, también generan un gran nimero de
puestos de trabajo.

Culturay ocio

Bailén cuenta con instalaciones deportivas (Pabellén cubierto, Piscina y Gimnasio
municipal, Campos de Deportes), casa de la Cultura, Centro de informacion de la
Mujer, etc. Distintas Asociaciones culturales trabajan en el municipio a través de
talleres y actividades de diversa indole.

Caracteristicas del centro

a) Ubicacion: el Centro se encuentra ubicado en el mismo casco urbano. Consta de
2 edificios: uno en la C/ Juan Salcedo Guillén y otro en C/ Cuesta del Molino.

b) Caracteristicas: el actual IES “Maria Bellido” fue creado en el curso 98-99 con
la fusién de los IB “Maria Bellido” e IFP “Infanta Elena”. Consta, pues de 2
edificios distantes entre si 250 metros, lo que conlleva el desplazamiento del
profesorado de unas instalaciones a otras para impartir sus clases.

c) Recursos: aulas de Musica, Plastica, Gimnasio y Tecnologia. Laboratorios,
Informatica (5 aulas TIC y carros con portatiles), Talleres y dependencias para
servicios generales.

d) Zona de influencia: nuestra zona comprende las localidades de Bafios de la
Encina, Guarromén y Bailén para las ensefianzas no obligatorias (Ciclos
Formativos y Bachilleratos)

= Desde el punto de vista organizativo

El Centro estd constituido por unos 1024 alumnos/as. En la actualidad hay 35 grupos
distribuidos en ESO, Bachillerato, FP de Grado Superior y de Grado Medio, FPB
(auxiliar de gestion administrativa) y ESA.

Ademas de las aulas de los distintos grupos, existen aulas especificas.

En el edificio situado en c/ Cuesta del Molino estan ubicados los Ciclos Formativos, 2°
curso de FPB y el 1* curso de la ESO.




Desde el punto de vista curricular.

En el centro se esta desarrollando:

- Proyecto lector y Plan de uso de la Biblioteca. Regulado por el Acuerdo 23/1/2007.
- Proyecto de escuela espacio de paz. Regulado por la O. 21/7/2006.

- Plan de lIgualdad entre hombre y mujeres en educacion. Coeducacion. O.
21/7/2006.

- Proyecto para la incorporacion de las TICs. Regulado por O. 21/7/2006.

- Escuela 2.0

- Proyecto para la implantacion del Bilingtismo.

- Proyectos de habitos y vida saludable como “Forma Joven”

Competencias

Competencia general del titulo

La competencia general del Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos
consiste en realizar tareas administrativas y de gestion basicas, con autonomia, con
responsabilidad e iniciativa personal, operando con la calidad indicada, observando las
normas de aplicacion vigentes, medioambientales y de seguridad e higiene en el trabajo
y comunicandose de forma oral y escrita en lengua castellana y, en su caso, en la lengua
cooficial propia asi como en alguna lengua extranjera.

Competencias del titulo:

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para el
aprendizaje permanente en los que se encuentra este modulo son las que se relacionan a
continuacion:

Servicios administrativos:

a) Preparar equipos Yy aplicaciones informéticas para llevar a cabo la grabacion,
tratamiento e impresién de datos y textos, asegurando su funcionamiento.

b) Elaborar documentos mediante las utilidades bésicas de las aplicaciones
informéaticas de los procesadores de texto y hojas de célculo aplicando
procedimientos de escritura al tacto con exactitud y rapidez.

c) Realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de informacion y
documentacién, tanto en soporte digital como convencional, de acuerdo con los
protocolos establecidos.

d) Realizar labores de reprografia y encuadernado bésico de documentos de
acuerdo a los criterios de calidad establecidos.

e) Tramitar correspondencia y paqueteria, interna o externa, utilizando los
medios Y criterios establecidos.

f) Realizar operaciones basicas de tesoreria, utilizando los documentos
adecuados en cada caso.



g) Recibir y realizar comunicaciones telefénicas e informatica trasmitiendo con
precision la informacion encomendadas segin los protocolos y la imagen
corporativa.

h) Realizar las tareas bésicas de mantenimiento del almacén de material de
oficina, preparando los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

i) Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y
preocupacion por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

j) Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno fisico, social,
personal y productivo, utilizando el razonamiento cientifico y los elementos
proporcionados por las ciencias aplicadas y sociales.

k) Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el
desarrollo personal y social, analizando habitos e influencias positivas para la
salud humana.

I) Valorar actuaciones encaminadas a la conservacion del medio ambiente,
diferenciando las consecuencias de las actividades cotidianas que puedan afectar
al equilibrio del mismo.

m) Obtener y comunicar informacién destinada al autoaprendizaje y a su uso en
distintos contextos de su entorno personal, social o profesional mediante
recursos a su alcance y los propios de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion.

n) Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio
historico-artistico y las manifestaciones culturales y artisticas, apreciando su uso
y disfrute como fuente de enriquecimiento personal y social.

i) Comunicarse con claridad, precision y fluidez en distintos contextos sociales
0 profesionales y por distintos medios, canales y soportes a su alcance,
utilizando y adecuando recursos linglisticos orales y escritos propios de la
lengua castellana y, en su caso, de la lengua cooficial.

0) Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y
sociales utilizando recursos linguisticos basicos en lengua extranjera.

p) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendmenos
caracteristicos de las sociedades contemporaneas a partir de informacion
historica y geografica a su disposicion.

q) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios
tecnoldgicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas
formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las tecnologias de la
informacién y la comunicacion.

r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad,
empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandolo
de forma individual o como miembro de un equipo.

s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la
calidad del trabajo realizado.



t) Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en
la realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y
ambientales.

u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos
que afectan a su actividad profesional.

v) Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la
eleccion de los procedimientos de su actividad profesional.

w) Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando
activamente en la vida econdémica, social y cultural.

Orientaciones pedagogicas
Este mddulo profesional contiene la formacién asociada a la funcién de realizacion de
operaciones de venta de productos y tratamiento de reclamaciones.

La definicion de esta funcién incluye aspectos como:

Informacion, asesoramiento y atencion al cliente aplicando las técnicas de —
comunicacion adecuadas a la situacién y mostrando una actitud de respeto y
amabilidad en el trato al cliente.

Venta de productos y realizacién de las operaciones de preparacion de —
pedidos, de cobro y de las devoluciones de productos, manejando TPV o cajas
registradoras.

Atencion de reclamaciones de clientes, utilizando protocolos de actuacion —
definidos para cada situacion.

La formacién del modulo se relaciona con los siguientes objetivos generales del ciclo
formativo:

Servicios administrativos:

g) Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la
recepcion y emision de llamadas y mensajes mediante equipos telefénicos e
informaticos.

h) Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de
existencias para realizar tareas bésicas de mantenimiento del almacén de
material de oficina.

m) Desarrollar hébitos y valores acordes con la conservacion y sostenibilidad del
patrimonio natural, comprendiendo la interaccion entre los seres vivos y el
medio natural para valorar las consecuencias que se derivan de la accion humana
sobre el equilibrio medioambiental.

La formacién del mddulo se relaciona con la competencia profesional, personal y social
del titulo:



Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos:

g) Recibir y realizar comunicaciones telefonicas e informatica trasmitiendo con
precision la informacion encomendadas segun los protocolos y la imagen
corporativa.

h) Realizar las tareas bésicas de mantenimiento del almacén de material de
oficina, preparando los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

Ademas, esta relacionado de forma coordinada con el resto de modulos profesionales,
con los siguientes objetivos y competencias:

Servicios administrativos:

Obijetivos:

t) Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como la
confianza en si mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver
situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional como de la personal.

u) Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los
demés y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas
para la realizacién eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.

v) Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para
informarse, comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

w) Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el
propdsito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la
proteccion personal, evitando dafios a las deméas personas y en el medio
ambiente.

x) Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y la
calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades de
trabajo.

y) Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad,
teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y
laborales para participar como ciudadano democratico.

Competencias:

p) Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendmenos
caracteristicos de las sociedades contemporaneas a partir de informacion
historica y geografica a su disposicion.

q) Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios
tecnoldgicos y organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas
formativas a su alcance y localizando los recursos mediante las tecnologias de
la informacion y la comunicacion.

r) Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad,
empleando criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y
efectuandolo de forma individual o como miembro de un equipo.

s) Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las
distintas personas que intervienen en su ambito de trabajo, contribuyendo a la
calidad del trabajo realizado.



t) Asumir y cumplir las medidas de prevencion de riesgos y seguridad laboral en
la realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales
y ambientales.

u) Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos
que afectan a su actividad profesional.

v) Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la
eleccion de los procedimientos de su actividad profesional.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten alcanzar
las competencias del modulo deben versar sobre:

- Realizacién de juegos de rol sobre diversas situaciones de atencion al cliente
en el punto de venta: informacion a distintos tipos de clientes, asesoramiento,
venta y atencién de reclamaciones.

- Elaboracién de formularios de reclamaciones, cumplimentacion de hojas de
reclamaciones, confeccion de cartas e informes relacionados con la atencion
al cliente.

- Realizacion de cobros con TPV y devoluciones de productos y manejo de la
documentacion asociada a estas operaciones.

- Exposiciones orales y simulacion de conversaciones telefonicas relacionadas
con situaciones de venta o atencion al cliente.

Resultados de aprendizaje Unidades Ponderacion
asociadas
1. Asesora sobre las caracteristicas de los 1 25%

productos solicitados y seleccionando las
mercancias requeridas de acuerdo con las
instrucciones establecidas.

2. Conforma pedidos de acuerdo con los 5 25%
requerimientos de posibles clientes, aplicando
técnicas de medicion y pesado mediante
herramientas manuales y terminales especificos.
3. Prepara pedidos para su expedicion aplicando 3y 4 25%
procedimientos manuales y automaticos de
embalaje y etiquetado mediante equipos
especificos.

4. Realiza el seguimiento del servicio posventa 5 25%
identificando las situaciones posibles y
aplicando los protocolos correspondientes.

Unidades didacticas y temporalizacion
Las unidades didacticas programadas se corresponden con las cinco unidades en que se
reparten los contenidos del libro.



Unidad Titulo Horas | %
didactica
1 Asesoramiento en el punto de venta 25 | 22,70
2 Conformacion de pedidos de mercancias y 25 | 22,70
productos

3 Preparacion de pedidos para la expedicion (1) 20 | 18,20
4 Preparacion de pedidos para la expedicion (I1) 20 | 18,20
5 Seguimiento del servicio posventa 20 | 18,20

110 | 100

Metodologia

La metodologia tendra caréacter globalizador y tenderd a la integracion de competencias
y contenidos entre los distintos modulos profesionales. Se adaptara a las necesidades de
los alumnos y a la adquisicion progresiva de las competencias del aprendizaje
permanente, para facilitarles la transicion hacia la vida activa y ciudadana y su
continuidad en el sistema educativo.

La metodologia a utilizar sera en todo momento activa, haciendo que los alumnos
participen en su proceso de aprendizaje, el cual dependera del contenido de cada una de
las unidades didacticas, pero en general respondera al siguiente esquema:

1°,

2°.

3°.

40,

5°.

Explicaciones del profesor, presentando los contenidos y fomentando en todo

momento la intervencién del alumnado, dejando que sea este quien plantee la
mayor parte de interrogantes y también las soluciones.

Busqueda de informacion por parte del alumnado en aquellas unidades en que

resulte procedente.

Realizacion de actividades propuestas que ademas de complementar las
explicaciones, sirvan para afianzar la comprension de los contenidos y aporten
dinamismo a las clases.

Realizacion de actividades finales encaminadas a reforzar y ampliar lo
aprendido, asi como a conectar la teoria con la realidad, poniendo en practica los
conocimientos adquiridos.

Trabajos individuales y en grupo sobre temas de actualidad relacionados con los
contenidos, para valorar la aportacion de ideas personales y el trabajo
cooperativo.

Las actividades de ensefianza-aprendizaje

En el desarrollo de las unidades didacticas se prevén los siguientes tipos de actividades:

- “Actividades propuestas”: se trata de una serie de actividades intercaladas a lo
largo de las distintas unidades didacticas que complementan las explicaciones a
la vez que aportan dinamismo a las clases y motivan al alumnado en su
aprendizaje.



- “Mapas conceptuales”: son mapas conceptuales inacabados que tiene que
completar el alumnado, demostrando asi el grado de comprensién y asimilacion
de los contenidos. Estos esquemas le sirven a su vez para estudiar los contenidos
de cada unidad y la relacion de unos con otros.

“Actividades finales de comprobacion, aplicaciéon y ampliacion”: son
actividades que buscan verificar que se han entendido y asimilado los contenidos
de cada unidad, contrastar lo alcanzado con los objetivos que se perseguian,
reforzar los conocimientos estudiados y ampliar parte de esos conocimientos.

En la realizacion de todas las actividades se fomentara el uso por parte del alumnado de
un lenguaje correcto, insistiendo especialmente en la importancia de la lectura atenta de
todo tipo de instrucciones, constituyéndose esta en un criterio de evaluacion afiadido a
los que evaluan los diversos contenidos.

Proceso e instrumentos de evaluacion

El proceso de evaluacion del aprendizaje programado atendera a los siguientes puntos:

En el desarrollo de las unidades en que se divide el modulo, se realizara un
proceso de evaluacion continua.

Dentro de este proceso cobraran especial importancia los controles o examenes
que se vayan haciendo con el fin de conocer y evaluar el grado de comprensién
con que se vayan adquiriendo individualmente los conocimientos, poniendo de
manifiesto las deficiencias o errores en la comprension de los conceptos y
procesos.

Las deficiencias o errores de comprension se corregiran tan pronto se detecten,
facilitando nuevas explicaciones al alumnado a la vez que proponiéndole
actividades complementarias y de refuerzo.

A lo largo del curso el alumnado llevara un dossier con sus apuntes y actividades
que se propongan. El contenido de este dossier deberd mantenerse al dia, lo que
conllevara que los ejercicios y actividades estén en todo momento debidamente
corregidos y ordenados.

El alumno deberd mostrar una actitud participativa para lo cual habré trabajado
previamente las actividades que se hubieran propuesto.

La evaluacion de la actitud se realizara a través de la observacién sistematica del
comportamiento en clase, valorando el interés, la participacién activa, etc.

Criterios y procedimientos de calificacion.

1) EI 70% de la nota correspondera a los conocimientos, demostrados a través

de pruebas escritas u orales que se realizaran en cada una de las evaluaciones.
Debiendo obtener el alumno un minimo de 5 sobre 10.



2) El 30% restante serd de la observacion directa del profesor del trabajo
realizado por el alumno y de los ejercicios practicos realizados en casa 0 en
clase, interés y participacion de las diferentes actividades propuestas.

Todos los alumnos tendran informacién de los criterios de puntuacién o valoracion de
los distintos apartados de cada prueba.

El dia de antes de cada prueba de evaluacion se dedicara a resolver todo tipo de dudas
puntuales referentes a la materia en cuestion. Asimismo, las pruebas detectaran aquellos
contenidos, no detectados en la labor diaria, que deban ser recuperados, asi como el
modo de su tratamiento: individual o colectivo, aclaracion conceptual o realizacion de
ejercicios, etc. Una vez tratados de nuevo y aclarados esos puntos o temas se realizara
una nueva prueba de recuperacion.

Puede ser que algunos alumnos necesiten un refuerzo para alcanzar los objetivos, en
cuyo caso se les entregara material préactico elaborado por el profesor, en funcién de las
carencias observadas, con un método diferente o simplemente como mayor ejercitacion
de un concepto.

Como instrumentos de evaluacién encontramos:
Pruebas tedrico-practicas: que se realizaran en cada una de las evaluaciones del curso.
El nimero de pruebas de cada evaluacion variara pero tendra un minimo de dos. Se
puntuara del 1 al 10.
Las pruebas pueden variar en base a los criterios de evaluacion a valorar: seran casos
practicos, preguntas tedricas o podran constar de dos partes, una de ellas estara formada
por preguntas cortas, preguntas de desarrollo y/o caso practico y la otra sera una bateria
de preguntas tipo test.
Respecto a las preguntas a desarrollar:

- Preguntas cortas: se valorara cuando la respuesta sea valida en su totalidad.

- Preguntas de desarrollo: se valorara equitativamente en funcion a las ideas

que tienen que desarrollar, a través de una rabrica (como por ejemplo):

1-2 3-4 5-6 7-8 9-10
Comete errores | Comete errores | Comete errores | Comete pocos | Sin errores (0
muy graves graves leves errores y leves | muy leves)
Sin dominio Muestra poco Muestra Muestra Muestra total
del contenido dominio del dominio de dominio del dominio del
contenido parte del contenido contenido
contenido

Se valorara negativamente las faltas de ortografia y la deficiente presentacion.

Actividades de desarrollo: a lo largo del médulo se podra realizar actividades
consistentes en la resolucion de algin caso propuesto a resolver de forma individual o
grupal. La valoracion dependeré de:

- Presentacion (10%)

- Desarrollo (90%): se valorara equitativamente en funcion de las tareas a
desarrollar. Valorandose positivamente la autonomia del alumnado para
resolverlas y negativamente las faltas de ortografia y la deficiente
presentacion.




Observacion directa: para analizar el interés y esfuerzo por parte del alumnado. Esto se
realizara a través de la participacion en clase, ejercicios y de las actividades propuestas.
Como ejercicio propuesto a cada unidad se les exigird la entrega de un resumen, que
supondra, como méximo, un 10% de la nota final de la unidad didactica, asociado a los
diferentes criterios de evaluacion, para poder valorar asi su nivel de esfuerzo respecto a
la unidad.

Recuperacion:
Los alumnos/as que no superen la evaluacién parcial, deberan examinarse del curso
completo en la correspondiente convocatoria de evaluacion final.

Recursos didacticos

Las herramientas y recursos previstos para que el proceso de ensefianza y aprendizaje sea
eficiente son:

- Libro de texto.

- Ordenadores instalados en red.

- TPV con impresora, escaner y caja registradora.
- Candn de proyeccion y pantalla desplegable.

- Conexion a internet wifi.

- Software de aplicacion.

- Estanterias.

- Etiquetadora.

- Transpaleta manual.

- Fotocopias.

Actividades extraescolares

Las actividades complementarias y extraescolares se plantearan en colaboracién con
otros Departamentos -en general- y con el de Actividades extraescolares en particular.
Entre ellas se podran realizar:

-Visita al Parlamento de Andalucia.

-Visitas a empresas del entorno.

-Visita a la Feria de Empleo y Formacién Profesional (ciudad donde se celebre).
-Visita al Parque de las Ciencias de Granada y a la Alhambra.

-Participacion en la nueva edicion de Emprende Joven.

-Asistencia de los alumnos al Centro de Apoyo al Desarrollo Empresarial (CADE),
ciudad donde se celebre.

-Visita a la fabrica de COVAP (Pozoblanco) y Mezquita de Cdrdoba.

-Visita a Jaén: Cruzcampo y Bafios Arabes.

-Visita a Jaén: Galletas Cuétara, Diario Jaén, Carrefour, etc.

-Participacion en la VIII Edicion de las Jornadas “Educacion Financiera para Jovenes”
organizada por Unicaja.

-Participacion en todas aquellas actividades que organice el Centro.



Desarrollo de las unidades didacticas (resultados de
aprendizaje, criterios de evaluacién y contenidos)

Unidad didactica 1

Asesoramiento en el punto de venta

Resultados de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos

1. Asesora sobre
las caracteristicas
de los productos
solicitados y
seleccionando las
mercancias
requeridas de
acuerdo con las
instrucciones
establecidas.

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Se han identificado las fases del
proceso de atencion a clientes y
preparacion de pedidos en
comercios, grandes superficies,
almacenes y empresas 0
departamentos de logistica.

Se han aplicado técnicas de
comunicacion adecuadas al
publico objetivo del punto de
venta, adaptando la actitud y
discurso a la situacién de la que
se parte, obteniendo la
informacion necesaria del
posible cliente.

Se han dado respuesta a
preguntas de facil solucién,
utilizando el Iéxico comercial
adecuado.

Se ha mantenido una actitud
conciliadora y sensible con los
demas, demostrando cordialidad
y amabilidad en el trato,
transmitiendo la informacion con
claridad, de manera ordenada,
estructurada y precisa.

Se ha informado al posible
cliente de las caracteristicas de
los productos, especialmente de
las calidades esperables, formas
de uso y consumo,
argumentando sobre sus
ventajas y comunicando el
periodo de garantia.

Se han relacionado las

La atencion al cliente:

o Concepto.
o Fases del proceso.

Periodos de garantia.

Operaciones de cobro en el
punto de venta: la factura:

o Conceptos y requisitos
legales.

o Cumplimentacion y
tipos de facturas
comerciales.

Documentos relacionados
con las operaciones de
devolucion.

Técnicas basicas de venta.
La comunicacion con el
cliente:

o Transmision de la
informacion.

o Técnicas de
comunicacion
telefonica.

o El léxico comercial.




operaciones de cobro y
devolucién con la
documentacién de las posibles
transacciones.

Unidad didactica 2

Conformacion de pedidos de mercancias y productos

Resultados de Criterios de evaluacion Contenidos
aprendizaje
2. Conforma a) Se han aplicado las El producto:
pedidos de recomendaciones basicas y de
acuerdo con los seguridad, higiene y salud en la o Conceptq y
requerimientos manipulacion, conservacion y caracteristicas.
de posibles embalaje de pedidos de i
clientes, mercancias o productos o Calidades. Formas de uso
aplicando interpretando correctamente la y consumo.
tecnl_cz_a§ de simbologia relacionada. o Tipos de productos.
medicion y ] ] N
herramientas tc_on en'ﬁ? elpn:)rnter;]eds Ie peaido compraventa. Flujos de
manuales y PO, cumpiimentando 10S informacion.
terminales documentos relacionados, tales
especificos. como hojas de pedido, albaranes, El pedido:
ordenes de reparto, packing list,
entre otras. o Tipos de pedidos.
c) Se han descrito los dafios que © Impreso de pedido.
pueden sufrir las © Registroy
mercancias/productos durante su comprobacion de
manipulacién para la pedidos.
conformacién y preparacion de
pedidos. El albaran.
d) Se han descrito las caracteristicas Métodos de preparacion de
de un TPV y los procedimientos pedidos: manuales,
para la utilizacion de medios de semiautomaticos y
pago electronicos. automaticos.
e) Se han identificado los Pesaje, colocacion y

documentos de entrega asociados
alaventaya

las devoluciones, realizando, en su
caso, cierres de caja.

visibilidad. Equipos de
pesaje.

Manejo de cajas
registradoras.




f)

)

Se han aplicado las normas
bésicas de prevencion de riesgos
laborales, utilizando los equipos
de proteccion individual
relacionados con la manipulacion
de mercancias/productos.

Se han aplicado las normas
basicas de prevencion de riesgos
laborales, relacionados con la
manipulacion de
mercancias/productos.

El terminal en el punto de
venta.

Los medios de pago
electrénicos. El datéfono.

Unidad didactica 3

Preparacion de pedidos para la expedicion (1)

Resultados de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos

3. Prepara
pedidos para su
expedicion
aplicando
procedimientos
manuales y
automaticos de
embalaje y
etiquetado
mediante equipos
especificos.

a)

b)

d)

Se han descrito los pasos y
procedimientos generales para la
preparacion de pedidos (seleccion,
agrupamiento, etiquetado y
presentacion final).

Se han identificado los principales
tipos de envases y embalajes,
relaciondndolos con las
caracteristicas fisicas y técnicas de
los productos 0 mercancias que
contienen.

Se han utilizado los criterios de
etiquetado establecidos,
consignando, en su caso, el
numero de unidades, medida y/o
peso de los productos o
mercancias embaladas.

Se han tomado las medidas
oportunas para minimizar y
reducir los residuos generados por
los procesos de embalaje.

Operativa bésica en la
preparacion de pedidos.
Pasos y caracteristicas:

o Concepto de picking.
o Proceso de preparacion
de pedidos.

Presentacion de productos
para su manipulacion.
Simbologia.

Documentacion para la
preparacion de pedidos: la
lista de picking.

Trazabilidad.

Equipos y medios para la
preparacion de pedidos.




Unidad didéactica 4

Preparacion de pedidos para la expedicion (11)

Resultados de Criterios de evaluacion Contenidos
aprendizaje

3. Prepara b) Se han identificado los principales |-  Presentacion y embalaje:

pedidos para su tipos de envases y embalajes,

expedicion relacionandolos con las o Funcionesy

aplicando caracteristicas fisicas y técnicas de caracteristicas.

procedimientos los productos o mercancias que o Normasy

manuales y contienen. recomendaciones

automaticos de . o basicas.

embalaje y c) Sg han utilizado Io§ criterios de

etiquetado ethu_etado establecidos, - Proceso de embalaie:

mediante equipos cqnmgnaando, 'edn (SjU Caso’d?(lj / Ie:

ifi ndmero de unidades, medida y/o .

especificos. peso de los productos o © Embalaje manual.

mercancias embaladas. © Embalaje mecanico.
d) Se han tomado las medidas - Colocacién y disposicion de

oportunas para minimizar y productos en la unidad de
reducir los residuos generados por pedido.
los procesos de embalaje. - Prevencidn de riesgos

e) Se ha manejado con la precision laborales:

requerida los equipos de pesaje

y/o conteo manual y/o mecanico, © Accidentes y riesgos

utilizando las unidades de medida habituales. y
y peso especificadas en las © Equipos de proteccion
6rdenes de pedido. individual.
o Recomendaciones de
f) Se han aplicado las medidas y seguridad en la
normas de seguridad, higiene y preparacion de pedidos.
salud establecidas, retirando los
residuos generados en la - Higiene postural:

preparacion y embalaje.

o Recomendaciones en la
manipulacion manual
de cargas.

o Exposicion a posturas
forzadas.




Unidad didactica 5

Seguimiento del servicio posventa

Resultados de
aprendizaje

Criterios de evaluacion

Contenidos

4. Realiza el
seguimiento del
servicio posventa
identificando las
situaciones
posibles y
aplicando los
protocolos
correspondientes.

a)

b)

c)

d)

e)

Se han descrito las funciones del
servicio posventa.

Se han identificado los
procedimientos para tratar las
reclamaciones y los documentos
asociados (formularios de
reclamaciones, hojas de
reclamaciones, cartas, entre otros).

Se han reconocido los aspectos
principales en los que incide la
legislacion vigente, en relacion
con las reclamaciones.

Se han ofrecido alternativas al
cliente ante reclamaciones
facilmente subsanables,
exponiendo claramente los
tiempos y condiciones de las
operaciones a realizar, asi como
del nivel de probabilidad de
modificacion esperable.

Se ha suministrado la informacion
y la documentacion necesaria al
cliente para la presentacion de una
reclamacion escrita, si este fuera
el caso.

Se han recogido los formularios
presentados por el cliente para la
realizacion de una reclamacion,
clasificandolos y transmitiendo su
informacidn al responsable de su
tratamiento.

El servicio posventa.

Las reclamaciones.
Procedimiento para tratar las
reclamaciones.

Documentos necesarios para
la gestion de reclamaciones.
Procedimiento de recogida
de formularios.

Aspectos basicos de la Ley
de Ordenacion del Comercio
Minorista.




