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1.

El Ciclo de Formacién Profesional Basica en Servicios Administrativos se articula en el Anexo |
del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la
Formacion Profesional Bésica de las ensefianzas de formacion profesional del sistema
educativo. Se aprueban catorce titulos profesionales béasicos, se fijan sus curriculos basicos y se
modifica el Real Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedicion de titulos académicos
y profesionales correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley Organica 2/2006, de
3 de mayo, de Educacion.

Independientemente de esto, el ciclo de Formacion Profesional Basica también esta regulado
por la siguiente normativa:

e Ley Organica 8/2013, de 9 de mayo, para la Mejora de la Calidad Educativa.

e Ley Orgéanica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion
Profesional, mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales,
cuyo instrumento fundamental es el Catalogo General de Cualificaciones Profesionales.

e Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo Nacional
de Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones
profesionales correspondientes a la familia profesional de Administracion y gestion.

En el RD 107/2008 se define la cualificacion profesional OPERACIONES AUXILIARES DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVOS Y GENERALES.

Esta cualificacion comprende varias unidades de competencia, cubiertas por el médulo formativo
MF1326 _1: Preparacion de pedidos y venta de productos, que son el objetivo de esta
programacion didactica.

2.

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

e Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles de existencias,
para realizar tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina.

e Desarrollar habitos y valores acordes con la conservaciéon 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 accién humana sobre el equilibrio medioambiental.

e Recibir y realizar comunicaciones telefénicas e informética transmitiendo con precision la
informacién encomendadas segun los protocolos y la imagen corporativa.

¢ Realizar tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina, preparando
los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

¢ Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendbmenos caracteristicos de las
sociedades contemporaneas a partir de informacion histérica y geogréfica a su disposicion.

e Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnoldgicos y
organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y



gt

localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacion y la comunicacion

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

e 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.

e Asumir y cumplir las medidas de prevencién de riesgos y seguridad laboral en la realizacién
de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y ambientales.

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

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

e 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.

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

e Utilizar las tecnologias de la informacibn y de la comunicacién para informarse,
comunicarse, aprender y facilitarse las tareas laborales.

¢ Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con el propésito de
utilizar las medidas preventivas correspondientes para la proteccion personal, evitando dafos a
las demas personas y en el medio ambiente.

o 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.

¢ 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.

Este mddulo estd asociado a las Unidades de Competencia UC0970_1, UC1329 1, UC1326 1,
cuyas realizaciones profesionales y criterios de realizacion son los siguientes:

UC1329_1: Proporcionar atencién e informacién operativa, estructurada y protocolarizada
al cliente.

Realizaciones profesionales | Criterios de realizacion asociados




RP 1: Colaborar en las actividades
promocionales y de atencion al
clientes, dando informacion,
respuesta y orientacion basica de
productos en el punto de venta.

CR 1.1. La informacibn sobre la localizacion |
caracteristicas bésicas de los productos en el punto de
venta se suministra a los clientes, en caso de ser solicitada,
respondiendo con exactitud, amabilidad y correccion,
siguiendo pautas del superior.

CR 1.2. Las pautas de comportamiento y técnicas
protocolarizadas de atencion al publico se adoptan
adaptandolas al tipo de cliente y situacibn comercial
establecida.

CR 1.3. Las promociones e informacion comercial necesaria
se suministra al cliente en el tiempo y forma establecidos,
mediante la entrega de folletos, documentos muestras o
materiales relativos a campafas publicitarias y de
promocién y facilitando la prueba del producto/servicio, si
existe posibilidad.

RP 2: Proporcionar un trato
adecuado y protocolarizado a los
clientes en el reparto de pedidos y
productos a domicilio a fin de
prestar un servicio de calidad.

CR 2.1. La presentacion al cliente se realiza con correccion
y amabilidad, respetando la privacidad y siguiendo el
protocolo establecido.

CR 2.2. El pedido y forma de entrega al cliente se
comprueba que se corresponde con lo reflejado en la orden
de pedido.

CR 2.3. La entrega domiciliaria de los pedidos se realiza con
amabilidad, correccion y claridad, y formalizando el servicio,
solicitando la firma de la nota de entrega por parte del
cliente.

CR 2.4. El cobro del pedido o servicio de reparto se realiza
de acuerdo a las instrucciones recibidas, dando el cambio,
en caso necesario, con exactitud y claridad.

CR 2.5. Las incidencias producidas en el servicio de reparto
del pedido se atienden dando respuesta en el &mbito de su
responsabilidad, y reflejandola en el documento
correspondiente, segun el procedimiento establecido por lal
organizacion.

RP 3: Atender, en el marco de su
responsabilidad, las quejas de los
clientes siguiendo el
procedimiento y protocolo
establecido y/o derivandolas a la
persona responsable.

CR 3.1. Las quejas e incidencias del cliente se escuchan
atentamente con actitud positiva aplicando técnicas de
escucha activa, con gesto y actitud tranquila y sin
interrumpir y haciendo preguntas pertinentes mostrando
interés por resolverlas.

CR 3.2. Las quejas y reclamaciones se atienden aceptando
como posible la responsabilidad y dando respuesta en el
ambito de su responsabilidad, segun protocolarizados o
canalizarlas a los responsables.

CR 3.3. Las quejas y reclamaciones se determina si estan
dentro del ambito de su responsabilidad en funcién de las
instrucciones recibidas y del procedimiento establecido por
la organizacion.

CR 3.4. Las reclamaciones improcedentes, en el ambito de
su responsabilidad, se atienden informando al cliente con
actitud cortes y amable de las alternativas existentes y del
procedimiento a seguir.

CR 3.5. Las quejas y reclamaciones de clientes que
sobrepasan su responsabilidad, se transmiten con prontitud
al superior jerarquico, siguiendo el procedimiento
establecido y mantener la calidad del servicio.




UC1326_1: Preparar
establecimientos.

pedidos de

la forma eficaz, siguiendo los procedimientos

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP1: Realizar la seleccion de
mercancias o productos de formal
efectiva, ordenada y segura, paral
la preparacion del pedido en el
tiempo y forma establecidos,
siguiendo las instrucciones
recibidas respetando las normas
de manipulaciéon, seguridad |
salud de acuerdo a la orden de
pedido.

CR 1.1. El documento del pedido, packing list u orden de
preparacion, se interpreta identificando las caracteristicas
propias de las mercancias o productos que componen el
pedido: referencia, ubicacion, cantidad, peso, condiciones
de manipulacion y conservacion entre otras, y las
condiciones de manipulacion manual de los mismos.

CR 1.2. La localizacién de las referencias que componen el
pedido se realiza de forma rapida y eficaz atendiendo al
orden predefinido de colocacion de las mercancias V|
productos en la unidad de pedido, caja o palé.

CR 1.3. En caso de que no existan mercancias o productos
disponibles en el lugar previsto, se comunica con prontitud
al superior, siguiendo el procedimiento establecido y se
busca la ubicacion alternativa de la mercancia o producto de
acuerdo al sistema de almacenaje establecido.

CR 1.4. Las normas y simbologia contenida en la etiqueta Y|
marcaje del envase y embalaje y los criterios de estabilidad,
robustez, peso y fragilidad de la mercancia o producto se
interpretan con precision y exactitud seleccionando el
equipo y cantidad adecuado de acuerdo al procedimiento
establecido.

CR 1.5. La mercancia o producto se selecciona y coloca en
la unidad de pedido, caja o palé entre otros, de forma que se
aproveche la capacidad de los mismos, se asegure su
estabilidad y visibilidad de las referencias de las mercancias
que lo componen respetando las recomendaciones V|
normas de seguridad tipo RAL de AECOC
(Recomendaciones Logisticas de la Asociacion Espafiola de
Codificacion Comercial) u otras.

CR 1.6. La informacion de las mercancias y productos que
se incorporan a la unidad de pedido, codigo y referencia de
las mismas, se registra en los documentos de control o en la|
aplicacion informatica correspondiente utilizando, en su
caso, herramientas de control y validacion tales como
escaner, lectores de cédigos de barras, etiquetas
electrénicas, picking por voz, u otros.

RP 2: Conformar el pedido con
exactitud, pesando y garantizando
la exactitud y correspondencia,
con lo consignado en la orden de
preparacion y pedido, utilizando
las herramientas y equipos de
control y peso de mercancias.

CR 2.1. Las mercancias o productos gue conforman el
pedido se extraen, manualmente o con la ayuda del equipo
necesario, en la cantidad establecida y en funcién del peso,
altura o caracteristicas, utilizando el equipo y proteccion
individual necesaria y aplicando los criterios y normas de
seguridad y salud establecidas.

CR 2.2. Los equipos de pesaje, control y manipulacion de
mercancias o productos en el almacén se utilizan con
exactitud y precisibn siguiendo las instrucciones de
utilizacion del fabricante.

CR 2.3. Los equipos de proteccion individual se utilizan
correctamente en cada situacion de preparacion y estiba del
pedido, siguiendo las normas de seguridad, salud
prevencion de riesgos laborales establecidos.




CR 2.4. La composicién de la unidad de pedido, nimero V|
referencia de las mercancias o productos se verifica que
coincide con la orden de pedido o packing list utilizando las
herramientas de control y validacion establecidas tales como,
escaner, lectores de codigos de barras, etiquetas
electrénicas o picking por voz entre otros.

CR 2.5. En el caso de mercancias o productos a granel, la
correspondencia de su cantidad y peso se realiza utilizando
herramientas de pesaje y conteo especificas y verificando
los valores con la orden de pedido.

RP 3. Embalar la unidad de
pedido, caja o palé, entre otros,
utilizando el material, equipos YV
medios de embalaje adecuados,

siguiendo las instrucciones
recibidas, en condiciones de
seguridad y salud, a fin de
preservar la conservacion |

estabilidad del pedido hasta su
destino final.

CR 3.1. El tipo de material necesario para realizar el
embalaje se emplea en la cantidad adecuada en funcién de
las caracteristicas de los productos o mercancias —volumen,
peso y seguridad requerida entre otros— el destino del
pedido y modo de transporte entre otros.

CR 3.2. El embalado de la mercancia se realiza
manualmente, o utilizando el equipo de embalaje especifico,
de forma eficaz y eficiente, de acuerdo a los parametros
recibidos, respetando las normas de seguridad y salud vy,
utilizando el equipo de protecciéon individual en caso
necesario.

CR 3.3. Los elementos necesarios para garantizar la|
estabilidad, seguridad y conservacion de la unidad de
pedido-flejes, embalajes secundarios, u otros- se colocan,
manualmente o utilizando el equipo mecanico adecuado,
siguiendo las instrucciones establecidas y las normas de
seguridad y salud.

CR 3.4 La unidad de pedido, preparada para su expedicién
o destino final, se etiqueta, manualmente o utilizandg
herramientas especificas de etiquetado, de acuerdo con las
instrucciones y la orden de preparacion recibida verificando
la exactitud de los datos contenidos.

CR 3.5 En el caso de palés o unidades de pedido
normalizadas, la dimensioén final del mismo se compruebal
que se encuentra dentro de los margenes indicados en las
instrucciones recibidas y recomendaciones sobre unidades
de carga eficientes siguiendo el procedimiento establecido.

UCO0970_1: Transmitir y recibir informacidén operativa en gestiones rutinarias con agentes

externos de la organizacion

Realizaciones profesionales

Criterios de realizacion asociados

RP1: Confeccionar

notificaciones, avisos, roétulos
informativos u otros documentos
internos y rutinarios, derivados
del proceso de comunicacion,
gue no presenten dificultades,
siguiendo las instrucciones
recibidas y utilizando los medios
convencionales o informaticos,
para su ubicacibn en los
soportes informativos indicados.

CR 1.1. Las instrucciones recibidas se interpretan de form
precisa, solicitando las aclaraciones necesarias hasta su
correcta comprension.

CR 1.2. Las plantillas disponibles de los documentos de
informacion se seleccionan, en su caso, entre las existentes|
en la organizacién, de acuerdo con el tipo de contenido,
objetivo y ubicacién del mismo.

CR 1.3. Los documentos internos y rutinarios, se€
confeccionan a través de aplicaciones informaticas o
utilizando medios convencionales, siguiendo las
instrucciones o modelos recibidos, y respetando las reglas
de ortografia y gramatica.




CR 1.4. Los documentos elaborados se presentan al
superior en el tiempo y la forma establecidos, de acuerdo
con las normas y usos internos.

RP2: Mantener comunicaciones
interpersonales efectivas con el fin
de ser eficaces en las actividades
profesionales de su @mbito de
actuacion.

CR 2.1. La correccion y comprension del contenido Y
significado de la comunicacion se aseguran, en situaciones
de interaccion verbal con miembros del entorno de trabajo
y/lo coordinadores —recepcidbn de informacion 0
instrucciones de trabajo, transmision de informacion u
otras—, efectudndose una comunicacion efectiva.

CR 2.2. En actuaciones profesionales que requieren
comunicacion con uno o varios miembros del entorno de
trabajo, se realizan de forma directa, clara y asertiva.

CR 2.3. La informacion, las aclaraciones o los recursos
necesarios se solicitan al responsable directo o a los
miembros pertinentes del entorno de trabajo, ante
situaciones de duda o carencias, para el desempefio de la
propia actuacion profesional.

CR 2.4. Las opiniones criticas propias se expresan, Si
procede, describiendo de forma concreta y objetiva el tema|
a que se refiere, sefalando los aspectos positivos, o
mostrando empatia, sin descalificaciones verbales o
gestuales y sin juicios de valor.

CR 2.5. Las criticas de otros miembros del entorno de|
trabajo se reciben de forma serena y sin reacciones
agresivas o0 negativas, diferenciando cuando se trata de
criticas constructivas o no, e identificando, en su caso, la
oportunidad de realizar cambios o mejorar la propig
actuacion.

CR 2.6. Los conflictos en situaciones de trabajo se afrontan
manteniendo una escucha atenta, aplicando pautas
especificas de control, solicitando y proponiendo
sugerencias y alternativas para su resolucion.

RP3: Transmitir y recibir
presencialmente, informacién
operativa y rutinaria de distintos
interlocutores habituales de la
organizacion, con claridad y
precision, mostrando la imagen
corporativa de la organizacion, a
fin de llevar a cabo gestiones de
comunicacion bésica.

CR 3.1. La transmisién y recepcion de informacion operativa
y rutinaria, de forma presencial, se realiza con prontitud y a
través de un trato cortés hacia el interlocutor, aplicando los
protocolos de comunicacién establecidos por g
organizacion.
CR 3.2. Los comportamientos de escucha atenta y efectiva
se integran en la transmision y recepcién de la informacion,
en el &mbito de su competencia, atendiendo a aspectos de
comunicacion verbal, no verbal y para verbal.
CR 3.3. La presentacion ante los interlocutores externos —
clientes, proveedores u otros agentes—, se realiza
identificAndose y mostrando la imagen corporativa de la
organizacion.
CR 3.4. Los datos identificativos de los interlocutores, en su
caso, se registran en los documentos de control apropiados,
solicitando y comprobando los documentos de identificacion
establecidos por las normas internas.
CR 3.5. Los mensajes recibidos y/o para transmitir se
anotan con los medios apropiados —agenda electrénica,
libros de notas, otros—, con precision y claridad,
asegurdndose de la correccibn de las anotaciones
realizadas a través de las preguntas necesarias.




CR 3.6. Los mensajes se transmiten con claridad y sencillez,
asegurando la comprensién de los mismos por el
interlocutor.

CR 3.7. La informacion solicitada y no disponible, o de la
que se tienen dudas, se requiere de las personas o fuentes
relevantes dentro de la organizacién, a través de los
procedimientos y canales internos establecidos.

CR3.8. Las preguntas y/o informaciones complementarias
requeridas que sobrepasan su ambito de actuacion, se
dirigen hacia las personas oportunas dentro de la
organizacion.

CR3.9. Las respuestas negativas pertinentes se expresan
de forma asertiva, clara y concisa, explicando lo necesario,
evitando justificarse y con expresiones de agradecimiento
o comprensiébn hacia el otro, ante las situaciones
profesionales que lo requieran.

CR 3.10. La calidad del servicio propio prestado al cliente,
en su caso, se controla solicitando informacion sobre la|
satisfaccion alcanzada con la informacién facilitada.

CR 3.11. Las normas internas de seguridad, registro y
confidencialidad se aplican en todas las comunicaciones de
forma rigurosa.

RP4: Recepcionar y emitir
llamadas telefénicas y telematicas
de clientes 0 usuarios,
atendiéndoles en sus demandas
de informaciébn operativa Y|
rutinaria, aplicando los protocolos
de actuacion de la organizacién vy
utilizando con  precisibn  los
equipos de telefonia disponibles.

CR 4.1. Las llamadas telefonicas y telematicas se atienden
con cortesia y prontitud, segun los protocolos o usos de la
organizacion.

CR 4.2. Las llamadas telefonicas y telematicas se identifican
con exactitud en cuanto a la identidad de la procedencia Y|
asunto que la motiva —informacion demandada, persona o
departamento de contacto solicitado, u otros aspectos—.

CR 4.3. Las llamadas telefénicas y telematicas se orientan
con precision a través de los recursos o equipos telefénicos
disponibles hacia las personas o0 servicios solicitados,
transmitiendo la identificacién del interlocutor externo y el
motivo de la llamada.

CR 4.4 Los mensajes para otros miembros de Ila
organizacién se decepcionan, asegurando su comprension,
y anotandolos a través de los recursos disponibles para su
transmision.

CR 4.5. Los mensajes recibidos se transmiten al destinatario
exacto con precision y rapidez, de forma oral o por escrito al
través de los medios establecidos por la organizacion.

CR 4.6. Las normas internas de seguridad, registro V|
confidencialidad, se aplican en todas las comunicaciones de
forma rigurosa.

Este médulo tiene asignadas 60 horas anuales, con 2 horas lectivas semanales, que se ha

estructurado en seis unidades didacticas o de trabajo cuya secuenciacion y temporalizacion es la

siguiente:

Relacién de las unidades didacticas o de trabajo

Unidad n°

Titulo Temporalizacion




1 Asesoramiento en el punto de venta 12 evaluacion
2 Conformacion de pedidos de mercancias y productos 12 evaluacion
3 Manipulacién de pedidos 22 evaluacion
4 Preparacion de pedidos para expedicion 22 evaluacion
5 Presentacion y embalado de productos 32 evaluacion
6 Seguimiento del servicio postventa 32 evaluacion

5.

UNIDAD 1. ASESORAMIENTO EN EL PUNTO DE VENTA

a)

b)

c)

d)

Conocer el concepto de atencion al cliente.

Identificar las fases del proceso de atencién al cliente.

Definir los periodos de garantia en la adquisicion de bienes y servicios.

Valorar la importancia de la preparacion de pedidos en comercios, grandes superficies,
almacenes y empresa o departamentos de logistica.

Relacionar las operaciones de cobro y devolucion con la documentacién de las posibles
transacciones.

Conaocer las principales técnicas de venta

Aplicar técnicas de comunicacion adecuadas al publico objetivo del punto de venta,
utilizando el Iéxico comercial adecuado.

1.1. La atencion al cliente

1.2. Periodos de garantia

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

1.4. Documentos relacionados con las operaciones de devolucion
1.5 Técnicas basicas de venta

1.6 La comunicacion con el cliente

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

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

Se han dado respuesta a preguntas de facil solucion, 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.



e) Se ha informado al posible cliente de las caracteristicas de los productos,

f)

especialmente de las calidades esperables, formas de uso y consumo,
argumentando sobre sus ventajas y comunicando el periodo de garantia.

Se han relacionado las operaciones de cobro y devolucion con la documentacion de
las posibles transacciones.

UNIDAD 2. CONFORMACION DE PEDIDOS DE MERCANCIAS Y
PRODUCTOS

e Conocer el concepto de producto.

e Identificar las caracteristicas, calidades y formas de uso y consumo de los bienes y
servicios.

e Interpretar la informacién contenida en las érdenes de pedidos y en el resto de documentos
dentro de las operaciones de compraventa.

e Confeccionar pedidos y realizar el registro de estos.

e Conocer los métodos de preparaciéon de pedidos.

e Describir los diferentes métodos de preparacion de pedidos, destacando las ventajas e
inconvenientes de cada uno de ellos.

¢ Realizar operaciones de pesado y medida con las herramientas y los equipos requeridos.

¢ Gestionar operaciones con terminales en el punto de venta.

e Conocer los medios de pago electrénicos. El datafono.

2.1. El producto
2.2. Documentos de compraventa. Flujos de informacién

2.3. El pedido

2.4, El albaran

2.5. Métodos de preparacion de pedidos: manuales, semiautomaticos y automaticos.
2.6. Pesaje, colocacién y visibilidad. Equipos de pesaje.

2.7. Manejo de cajas registradoras.

2.8. El terminal en el punto de venta.

2.9 Los medios de pago electrénicos.

a) Se han aplicado las recomendaciones basicas y de seguridad, higiene y salud en la
manipulacion, conservacion y embalaje de pedidos de mercancias o productos
interpretando correctamente la simbologia relacionada.

b) Se ha interpretado la informacién contenida en 6&rdenes de pedido tipo,
cumplimentando los documentos relacionados, tales como hojas de pedido, albaranes,
ordenes de reparto, packing list, entre otras.

c) Se han descrito los dafios que pueden sufrir las mercancias/productos durante su
manipulacion para la conformacion y preparacion de pedidos.

d) Se han descrito las caracteristicas de un TPV y los procedimientos para la
utilizacion de medios de pago electronicos.
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e) Se han identificado los documentos de entrega asociados a la venta y a las
devoluciones, realizando, en su caso, cierres de caja.

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

g) Se han aplicado las normas béasicas de prevencién de riesgos laborales,
relacionados con la manipulacién de mercancias/productos.

UNIDAD 3. MANIPULACION DE PEDIDOS

¢ Desarrollar la operativa béasica en la preparacion de pedidos.

o Identificar los principales tipos de envases y embalajes.

e Interpretar la informacion contenida en las etiquetas.

¢ Confeccionar listas de picking, identificando el sistema de almacenaje utilizado.
e Controlar el proceso de preparaciéon de pedidos mediante la trazabilidad.

e Conocer los equipos y medios necesarios para la expedicion de mercancia.

3.1. Operativa basica en la preparacion de pedidos. Pasos y caracteristicas.
3.2. Presentacion de productos para su manipulacion. Simbologia basica.
3.3. Documentacién para la preparacion de pedidos: la lista de picking.

3.4. Trazabilidad

3.5. Equipos y medios para la preparacion de pedidos

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

b) Se han identificado los principales tipos de envases y embalajes, relacionandolos
con las caracteristicas fisicas y técnicas de los productos o mercancias que contienen.
c) 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.

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

UNIDAD 4. PREPARACION DE PEDIDOS PARA LA EXPEDICION

e Conocer el concepto, las normas y las recomendaciones del embalaje.

¢ Identificar los tipos de embalado

¢ Relacionar los elementos del transporte interno con la colocacion y disposicion de los
productos en la unidad de pedido.

e Aplicar las medidas y normas de seguridad, higiene y salud establecidas en la normativa
legal.



e Conocer la higiene postural en la manipulacion manual de cargas.

4.1. Presentacién y embalaje

4.2. Proceso de embalaje

4.3. Colocacion y disposiciéon de productos en la unidad de pedido.
4.4. Prevencion de riesgos laborales

4.5. Higiene postural

a)

b)

c)

d)

e)

Se han identificado los principales tipos de envases y embalajes, relacionandolos
con las caracteristicas fisicas y técnicas de los productos o 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.

Se ha manejado con la precision requerida los equipos de pesaje y/o conteo
manual y/o mecanico, utilizando las unidades de medida y peso especificadas en
las ordenes de pedido.

Se han aplicado las medidas y normas de seguridad, higiene y salud
establecidas, retirando los residuos generados en la preparacion y embalaje.

UNIDAD 5. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO POSVENTA

o Describir las funciones del servicio postventa

e Valorar la importancia de una entrega de pedidos correcta
e Definir el concepto de reclamacion

¢ |dentificar las fases del proceso de reclamaciones

e Gestionar una reclamacion

5.1. El servicio posventa

5.2. Las reclamaciones

5.3. Prevencion de riesgos laborales

5.4. Procedimiento para tratar las reclamaciones

5.5. Documentos necesarios para la gestién de reclamaciones.

5.6. Procedimiento de recogida de formularios.

5.7. Aspectos bésicos de la Ley de Ordenacion del Comercio Minorista

a) Se han descrito las funciones del servicio posventa.
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b)

c)

d)

f)

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 informacién 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 realizacién de una
reclamacién, clasificAndolos y transmitiendo su informacion al responsable de su
tratamiento.

La metodologia didactica debe ser activa y participativa, y debera favorecer el desarrollo de
la capacidad del alumno para aprender por si mismo y trabajar en equipo. Para ello, es
imprescindible que el alumno comprenda la informacién que se le suministra, frente al
aprendizaje memoristico, y que participe planteando sus dudas y comentarios.

Se plantearan problemas que actien sobre dominios conocidos por los alumnos, bien a
priori, 0 bien como producto de las ensefianzas adquiridas con el transcurrir de su
formacion tanto en este como en los otros modulos de este ciclo formativo.

Ademds, se tratara de comenzar las unidades de trabajo averiguando cuales son los
conocimientos previos de los alumnos sobre los contenidos que se van a tratar y
reflexionando sobre la necesidad y utilidad de los mismos. El desarrollo de las unidades se
fundamentara en los siguientes aspectos:

e Se variara la distribucion espacial del aula, dentro de las posibilidades, en funcion de
la actividad que se desarrolle, procurando mantener la configuracion de «herradura»
0 «doble herradura» para asambleas y exposiciones, la configuracion de «islas» para
el trabajo en grupo Yy la ordinaria para el resto de casos.

e Se comenzara con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento a
priori de los alumnos sobre la teméatica de la unidad. Serd interesante plantear estas
actividades en forma de debate para lograr conferirles cierto caracter motivador. Se
intentara que los alumnos trabajen sobre cédigos ya hechos, ya que asi se les ayuda
a superar ese bloqueo inicial que aparece al enfrentarse a cosas nuevas.

e Se seguird con la explicacién de los conceptos de cada unidad didactica y se
realizara una exposicién tedrica de los contenidos de la unidad por parte del profesor.
Se utilizara un libro de texto para que el alumno estudie la asignatura. Se facilitara
bibliografia complementaria y fotocopias de apoyo para cada uno de los conceptos de
la asignatura.

e Posteriormente, el profesor expondra y resolvera una serie de ejercicios, cuyo
objetivo sera llevar a la practica los conceptos tedricos expuestos en la explicacion
anterior. El profesor resolvera todas las dudas que puedan tener todos los alumnos,
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tanto tedricas como préacticas. Incluso si él lo considerase necesario se realizaran
ejercicios especificos para aclarar los conceptos que mas cueste comprender al
alumnado. Posteriormente, se propondrd un conjunto de ejercicios, de contenido
similar a los ya resueltos en clase, que deberan ser resueltos por los alumnos, bien
en horas de clase o bien en casa.

En parte de la asignatura sera necesario la utilizacién de equipos de reprografia,
encuadernacion, telefénicos, el ordenador y conexiones de internet.

Se intentard, en la medida de lo posible, que las actividades que se desarrollen
durante la sesion tengan un caracter grupal, para formar al alumno en el clima de
trabajo en grupo; aspecto de gran importancia en la actualidad en los ambientes
empresariales.

El profesor cerrara la sesion con un resumen de los conceptos presentados y una
asamblea en la que se observara el grado de asimilacion de conceptos mediante
«preguntas rebote» (un alumno pregunta a otro alumno) y «preguntas reflejo» (un
alumno lanza la pregunta al grupo) que cubran las partes mas significativas de la
materia tratada en la sesion.

El alumno debera realizar una serie de actividades que dependeran de los contenidos
de las unidades didacticas. Estas actividades podran ser individuales o en grupo.
Ademas se podra proponer algun trabajo o actividad que englobe conocimientos de
varias unidades didacticas para comprobar que los conocimientos han sido
satisfactoriamente asimilados. Seria recomendable, al menos, un trabajo o actividad
por cada evaluacion.

A) TIPO DE EVALUACION

La evaluacion sera continua e integradora en cuanto que estara inmersa en el proceso
de ensefanza- aprendizaje del alumnado. La aplicacion del proceso de evaluacién
continua a los alumnos requiere la asistencia regular a las clases y actividades
programadas para el médulo profesional.

B) CRITERIOS DE EVALUACION

Se valorard el progreso del alumno en relacién con el punto de partida. La evaluacion del
proceso sera continua, formativa e integradora.

0 Instrumentos para la evaluacion:

e Cuaderno del profesor: en él se recoge informacién del trabajo cotidiano
del alumno, en él seregistraran:

a) Actitud e interés por el trabajo
b) Grado de participacion y motivacion

c) Habito de trabajo
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d) Problemas, dificultades y blogueos posibles
e) Habilidades y destrezas
f) Asistencia a clase.

En este cuaderno también constaran los resultados obtenidos en las diferentes
pruebas objetivas que se realicen a lo largo de la evaluacion.

eCuaderno del alumno: es un instrumento para objetivar la informacién entorno al
trabajo diario, que permite detectar posibles insuficiencias y errores. En él se
recogen los siguientes contenidos:

a. Utilizacion y desarrollo habitual del cuaderno y sus actividades programadas.
b. Aseo: aspecto limpio, ausencia de borrones, tachaduras, etc.
c. Esquemas realizados por los alumnos.

d. Resolucién de actividades propuestas por el profesor o motivando a que las
hagan ellos.

e. Tratamientos de la informacion. Toma de apuntes.

[0 Procedimientos para la evaluacidn: Los procedimientos a emplear seran:
¢ Los basados en la observacion sistematica
¢+ El andlisis de las actividades realizadas por los alumnos.
¢+ La aplicacion de pruebas objetivas acerca de los contenidos
¢+ Conversaciones con los alumnos, en el ambito individual o en grupo
[ Criterios de calificacion:
Los criterios de calificacidn utilizados seran los siguientes:

- Los exdmenes.- se realizardn uno o varios examenes por evaluacion.

Los examenes constaran de una parte teérica y una practica. Su finalidad sera
ver en qué medida el alumno ha alcanzado los objetivos programados.

Los examenes se valoraran sobre 10 puntos, considerando que el alumno que
obtenga 5 6 mas ha conseguido el nivel minimo de objetivos para las unidades
examinadas.

La nota conseguida en un examen podra ser reducida en un maximo de 2
puntos en funcién de su presentacion y ortografia.

- Trabajo en clase.- se evaluara tomando como referencia las salidas de los
alumnos a la pizarra y su desenvolvimiento en los trabajos, tanto individuales
como colectivos realizados en el aula con el ordenador como en casa.

Se valorara:
* Los dossiers de apuntes, trabajos, actividades y ejercicios.
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* Resolucion de cuestionarios y realizacion de trabajos y actividades
individuales.

* En el caso de trabajos en grupo, se calificard su calidad, claridad,
interés y participacion.

* Presentacion, limpieza, orden y buena redaccién en ejercicios,
trabajos y exdmenes presentados a la profesora.

- Asistencia y actitud.- se tendra en cuenta la asistencia y la actitud que el
alumno tenga hacia la asignatura. En este punto también se valorard la actitud
del alumno hacia la asignatura, el grupo y el profesor, teniéndose en cuenta
aspectos tales como: atencion, interés, capacidad de trabajo en equipo, respeto,
etc.
— Es imprescindible la asistencia del alumno o justificar las faltas de asistencia para
superar la asignatura
— Los alumnos que sobrepasen el 15% de faltas de asistencia a clase sin
justificar, pierden el derecho de la evaluacién continua. Por lo tanto,
deberan examinarse en la convocatoria extraordinaria de julio de todo el
curso.

- Si un alumno no asiste a un examen en la fecha acordada, tendra derecho a
realizar el examen otro dia, solo si presenta justificante medico u oficial, en caso
contrario tendra que realizar el examen el dia de la recuperacion.

- El alumno debera tener hechos como minimo el 80% de los ejercicios
realizados en clase para tener derecho a examen. Si no los hubiera podido
hacer por faltas de asistencia por enfermedad, deberan estar debidamente
justificadas para poder presentarse al examen.

La nota de la evaluacion resultara de la ponderacién de:
- Exémenes: 50 %
- Trabajo en clase: 30%
- Asistencia y actitud: 20 %
La nota final del médulo sera la media ponderada de las tres evaluaciones de las que

conforman el curso, no pudiendo hacerse en el caso de que el alumno tenga alguna
evaluacion con calificacion inferior a 5.

C) PREVISION DE LA RECUPERACION:

Después de cada evaluacion se realizara un examen de recuperacion sobre los
contenidos de la misma.

Este examen tendra las mismas caracteristicas y se calificard de la misma manera
gue el examen de evaluacién, aunque la nota de evaluacion no superara el 6.

La recuperacion de la tercera evaluacion se realizara en el examen final de junio.

Se realizardn sesiones de repaso para aclarar las dudas sobre la materia, que a los
alumnos se les puedan plantear en cada una de las evaluaciones.
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Como consecuencia de la heterogeneidad de las aulas y de la naturaleza individual del
proceso de ensefianza-aprendizaje se hace necesario establecer una serie de pautas por
parte del profesorado, aparte del apoyo del personal especializado cuando se requiera, que
ofrezcan al alumno la posibilidad de alcanzar los objetivos marcados para el modulo a un
ritmo acorde a sus aptitudes.

Podemos distinguir como alumnos con necesidad especifica de apoyo educativo a los
siguientes:

Alumnos con necesidades educativas especiales:
o Alumnos con trastornos graves de conducta:

Se insistird basicamente en reforzar los contenidos minimos mediante actividades de
refuerzo pedagogico como por ejemplo:

=  Modificar la ubicacion en clase.

= Repeticion individualizada de algunas explicaciones

=  Propuesta de actividades complementarias que sirvan de apoyo.

=  Potenciar la participacion en clase.

= Propuesta de interrogantes para potenciar la curiosidad y con ello el

aprendizaje.

e Alumnos con discapacidad fisica:

Se debera estudiar el tipo de equipos, herramientas y dispositivos (periféricos)
gue precisa cada alumno y hacer la pertinente consulta y solicitud a las autoridades o
asociaciones dedicadas a tal fin.

¢ Alumnos con integracioén tardia al sistema educativo espafiol:

o Alumnos con graves carencias linguisticas:

Se puede suministrar el programa, en la medida que sea posible, en su idioma. Si
no es viable y la comunicacion es practicamente nula, se podria optar por derivarlo a un
aula de inmersién linglistica para adquirir los conceptos minimos idiomaticos.

o Alumnos con carencia de base:

Si el alumno carece de cierta base en otras asignaturas que le impiden avanzar en
el modulo se proporcionardn programas autodidactas que faciliten un aprendizaje de base
para continuar sus estudios y se reforzaran los contenidos minimos de la misma forma
gue para alumnos con necesidades educativas especiales.
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) Libro recomendado como material de apoyo a los alumnos:

Titulo: “PREPARACION DE PEDIDOS Y VENTA DE PRODUCTOS”
Editorial: Paraninfo

) Apuntes facilitados por el profesor y fotocopias.

o La pizarra

. Equipos informéticos

o Programas informaticos: procesador de texto y hoja de calculo
o Antivirus

o Encuadernadoras

o Cartulinas

Actividades extraescolares:

Aquellas actividades que el departamento considere oportunas para el desarrollo de los
objetivos propuestos.
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