MIEMBROS DEL DEPARTAMENTO Y MATERIAS IMPARTIDAS

1. Miembros del departamento

= Olga Olivé Plaza (Jefatura de Departamento y Tutora FPBSA 29)

» Ana lsabel Sastre Espallargas (Tutora FPBSA 19)

2. Materias que imparte el Departamento

Primer curso:

N° de horas Nombre del modulo
2 Tutoria TUT
6 Técnicas Administrativas Basicas TAB
2 Archivo y Comunicacion AYC
2 Archivo y Comunicacién AYC
6 Tratamiento Informatico de datos TID

Segundo curso:

N° de horas Nombre del médulo
2 Tutoria TUT
4 Preparacion de pedidos y Venta de productos PPVP
9 Aplicaciones basicas de ofimatica ABO
2 Atencion al cliente AC

3. Materiales didacticos:

= Libros de texto
— Técnicas Administrativas Basicas. Editorial Paraninfo.
— Archivo y Comunicacion. Editorial Paraninfo

— Atencion al cliente. Editorial Paraninfo

Profesor
Ana Isabel Sastre Espallargas
Ana Isabel Sastre Espallargas
Ana Isabel Sastre Espallargas
Olga Olivé Plaza
Olga Olivé Plaza

Profesor
Olga Olivé Plaza
Olga Olivé Plaza
Ana Isabel Sastre Espallargas

Olga Olivé Plaza

— Preparacion de Pedidos y Venta de Productos. Editorial Paraninfo

= Recursos digitales utilizados
-Ordenador
-Proyector
-TPV

-Impresora



4. Evaluacion

= Criterios de calificacion

o 50% pruebas objetivas de contenidos tedricos y practicos
o 50% trabajos y actividades

Trimestralmente se presentara al alumno una nota que aparecera en el informe de
evaluacién y que se obtendra de la siguiente manera:

12 Pruebas objetivas. Se realizaran como minimo 2 por evaluacién que promediaran. En
esta prueba el alumno deberd demostrar que conoce suficientemente los contenidos. Para
superar la prueba especifica serd necesario sacar un 5. Quiénes consigan una nota igual o
superior a 4, e inferior a 5 podrdan compensar y superar la unidad compensando la nota con
los restantes procedimientos de evaluacion.

22 Trabajos realizados. Actividades realizadas en clase y trabajos realizados por el alumno
fuera de clase, en cuanto que nos permiten evaluar la participacidon activa y constante,
progresion individual y nivel de rendimiento alcanzado.

=  RECUPERACION DE MATERIAS PENDIENTES. PRUEBAS EXTRAORDINARIAS

Al final de cada evaluacion se realizarda un examen de recuperacion de los contenidos no
alcanzados durante la evaluacidn (50 % de la nota) y unas actividades de recuperacién que
deberan entregar el dia del examen (50 % de la nota)

Para superar los modulos con calificacidn negativa, los alumnos podran realizar una prueba
en junio (segunda convocatoria de evaluacion final, o abril para los alumnos de 29). Podrédn
realizar la prueba, que comprendera cuestiones de todo el modulo suspendido, siempre
que hayan entregado o entreguen entonces, al menos el 80% de los trabajos y ejercicios
encomendados.

«  MINIMOS EXIGIBLES

Contenidos y duracion de los Mddulos Profesionales primer curso:

Madulo Profesional: Técnicas administrativas basicas. Codigo: 3003. Duracion: 192 horas.

Contenidos. Realizacion de las tareas administrativas de una empresa: Definicidon de la
organizacion de una empresa. Descripcion de las tareas administrativas de una empresa.
Areas funcionales de una empresa. Organigramas elementales de organizaciones y
entidades privadas y publicas. La organizacion del Estado (Central, autondmica y local). La
ubicacién fisica de las distintas areas de trabajo. Tramitacion de correspondencia y
paqueteria: Circulacién interna de la correspondencia por areas y departamentos. Técnicas
basicas de recepcion, registro, clasificacidon y distribucidon de correspondencia y paqueteria.
El servicio de correos. Servicios de mensajeria externa. El fax y el escaner. Funcionamiento.
Técnicas de ensobrado, embalaje y empaquetado basico. Clasificacion del correo y



paqueteria saliente. Control de almacén de material de oficina y otro material: Materiales
tipo de oficina. Material fungible y no fungible. Valoracién de existencias. Inventarios: tipos,
caracteristicas y documentacion. Tipos de estocaje. Procedimientos administrativos de
aprovisionamiento de material de oficina y otros. Documentos. Aplicaciones informaticas
en el control de almacén. Cumplimentado de drdenes de reposicion. Operaciones basicas
de tesoreria: Operaciones basicas de cobro y de pago. Operaciones de pago en efectivo.
Medios de pago. Tarjetas de crédito y de débito. Recibos. Transferencias bancarias.
Cheques. Pagarés. Letras de cambio. Formas de pago on line. Domiciliacién bancaria. Libro
registro de movimientos de caja.

Mddulo Profesional: Archivo y comunicacién. Cédigo: 3004. Duracidn: 127 horas.

Contenidos. Reprografia de documentos: Equipos de reproduccion de documentos.
Identificaciéon de las anomalias mas frecuentes en los equipos de reproduccion.
Reproduccion de documentos. Herramientas de encuadernacion basica. Utilizacion de
herramientas de corte de documentos (cizalla, guillotinas y otras). Medidas de seguridad.
Técnicas basicas de encuadernacion. Archivo de documentos: El archivo convencional. Tipos
de archivo. Criterios de archivo: Alfabético, cronolégico, geografico, otros. Técnicas basicas
de gestion de archivos. Documentos basicos en operaciones de compraventa: Fichas de
clientes. Pedidos. Albaranes y notas de entrega. Recibos y Facturas. Documentos
administrativos. Libros registro de facturas emitidas y recibidas. Documentos relativos a los
recursos humanos: La nomina. Comunicacion telefonica en el ambito profesional: Medios y
equipos telefénicos. Funcionamiento de una centralita telefénica basica. Protocolo de
actuacion ante las comunicaciones telefdnicas. Recogida y transmision de mensajes
telefénicos. Normas basicas de conducta en las comunicaciones teleféonicas. Recepcion de
personas externas a la organizacion: Normas de protocolo de recepcidén. La imagen
corporativa. Normas de cortesia. Cultura de la empresa. Caracteristicas y costumbres de
otras culturas.

Madulo Profesional: Tratamiento informatico de datos. Codigo: 3001. Duracion: 285

horas.

Contenidos: Preparacion de equipos y materiales: Componentes de los equipos
informaticos. Periféricos informaticos. Aplicaciones ofimdticas. Conocimiento basico de
sistemas operativos. Conectores de los equipos informaticos. Mantenimiento basico de
equipos informaticos. Consumibles informaticos. Riesgos laborales derivados de Ia
utilizacion de equipos informaticos. Salud postural. Grabacién informatica de datos, textos
y otros documentos: Organizacion de |la zona de trabajo. El teclado extendido. Funciéon de
las teclas. Técnica mecanografica. Colocacion de los dedos sobre el teclado. Técnicas de



velocidad y precision mecanografica. Trascripcion de textos. Técnicas de correccion de
errores mecanograficos. Digitalizacion de documentos. Confidencialidad de la informacion.
Tratamiento de textos y datos: Procesadores de textos. Estructura y funciones. Aplicacidon
de formatos en los procesadores de textos. Edicion de textos. Elaboracion de
comunicaciones escritas basicas. Utilizacion de plantillas. Combinar y comparar
documentos. Elaboracién de tablas. Insercién de imdagenes y otros objetos. Hojas de
calculo. Estructura y funciones. Utilizacidon de férmulas y funciones sencillas. Elaboracién de
tablas de datos y de graficos mediante hojas de calculo. Busqueda, modificacidon vy
eliminacidon de datos, en bases de datos. Realizaciéon de copias de seguridad del trabajo
realizado. Tramitacion de documentacion: Gestion de archivos y carpetas digitales. Criterios
de codificacion y clasificacion de los documentos. El registro digital de documentos. La
impresora. Funcionamiento vy tipos. Configuracion de la impresora. Impresion de
documentos.

Contenidos y duracién de los Modulos Profesionales segundo curso:

Mddulo Profesional: Preparacion de pedidos y venta de productos. Cddigo: 3006.
Duracion: 100 horas.

Contenidos. Asesoramiento en el punto de venta: Fases del proceso de atencion al cliente y
de preparacion de pedidos. Periodos de garantia. Documentacion relacionada con las
operaciones de cobro y devolucidn. Técnicas basicas de venta. La atencion del cliente. La
relacion con el cliente potencial. Transmision de la informaciéon. Reglas para hablar por
teléfono. El Iéxico comercial. Caracteristicas de los productos. Calidades. Formas de uso y
consumo. Conformacién de pedidos de mercancias y productos: Tipos de
mercancias/productos. Caracteristicas. Tipos de pedidos. Unidad de pedido. Métodos de
preparacion de pedidos: manuales, semiautomaticos y automaticos. Manipulacion y
conservacion de productos. Recomendaciones de seguridad, higiene y salud. Pesaje,
colocacidn y visibilidad. Equipos de pesaje. Sistemas de pesaje y optimizacién de pedidos.
Picking por voz. Verificacion de pedidos. Registro y comprobacion de pedidos. Flujos de
informaciéon. Operaciones con terminales en el punto de venta (TPV). Tipos de terminal en
el punto de venta. Manejo de cajas registradoras. Manejo de TPVs. Los medios de pago
electronicos. El datafono. Preparaciéon de pedidos para la expedicién: Operativa bdsica en la
preparacion de pedidos. Pasos y caracteristicas. Simbologia basica en la presentacion de
productos y mercancias para su manipulacion. Documentacidon para la preparacion de
pedidos. Control del proceso: Trazabilidad. Equipos y medios para la preparacion de
pedidos. Finalizacion de pedidos. Presentacién y embalado para su transporte o entrega.
Embalaje. Normas y recomendaciones basicas. Embalado manual y mecdanico. Colocacion y
disposicion de productos en la unidad de pedido. Normas de prevencién de riesgos
laborales de aplicacion a la preparacion de pedidos. Accidentes y riesgos habituales.



Higiene postural. Recomendaciones en la manipulacion manual de cargas. Exposicion a
posturas forzadas. Seguimiento del servicio postventa: El servicio postventa. Entrega de
pedidos. Las reclamaciones Procedimientos para tratar las reclamaciones. Documentos
necesarios para la gestion de reclamaciones. Procedimiento de recogida de formularios.
Aspectos basicos de la Ley de Ordenacién del Comercio Minorista

Modulo Profesional: Aplicaciones basicas de ofimatica. Codigo: 3002. Duracidon: 234

horas.

Contenidos. Tramitacion de informacion en linea. Internet, intranet, redes LAN: — Redes
informaticas — Protocolo TCP/IP. — Busqueda activa en redes informaticas. — Servicios de
alojamiento compartido de informacién en Internet. — Paginas institucionales. — Seguridad
en la red. Realizacion de comunicaciones internas y externas por correo electronico: —
Procedimientos de trasmisién y recepcion de mensajes internos y externos. — Envio y
recepcion de mensajes por correo. — Inclusién de documentos y vinculos en mensajes de
correo electrénico. — Clasificacién de contactos y listas de distribucidon. Convocatorias y
avisos. — Medidas de seguridad y confidencialidad en la custodia o envio de informacién. —
Nociones sobre legislacion en materia de proteccion de datos. — Organizacidon de la agenda
para incluir tareas, avisos y otras herramientas de planificacion del trabajo. Elaboracién de
documentos mediante hojas de calculos. Hojas. Libros. — Utilizacion de férmulas y
funciones. — Creacion y modificacion de graficos. — Reglas ergondmicas. — Elaboracion de
distintos tipos de documentos. — Utilizacion de formularios sencillos. — Creacién de listas,
filtrado, proteccidn, ordenacion de datos y otros elementos basicos de bases de datos
mediante hoja de cdlculo. Elaboracion de presentaciones: — ldentificacion de opciones
basicas de las aplicaciones de presentaciones. — Diseno y edicion de diapositivas. Tipos de
vistas. — Formateo de diapositivas, textos y objetos. — Aplicacion de efectos de animacion y
efectos de transicion. — Aplicacion de sonido y video. — Utilizacion de plantillas y asistentes.
— Presentaciéon para el publico: conexidn a un proyector y configuracion. Elaboracion de
bases de datos: — Diseflo de una base de datos e introduccion de datos. — Formularios. —
Consultas. — Informes. — Vinculacién de tablas.

Mddulo Profesional: Atencion al cliente. Codigo: 3005. Duracidon: 54 horas.

Contenidos. Atencidon al cliente: El proceso de comunicacidén. Agentes y elementos que
intervienen. Canales de comunicacion con el cliente. Barreras y dificultades comunicativas.
Comunicaciéon verbal: Emisidon y recepcion de mensajes orales. Motivacion, frustracion y
mecanismos de defensa. Comunicaciéon no verbal. Empatia y receptividad. Venta de
productos vy servicios: Actuacion del vendedor profesional. Exposicidon de las cualidades de
los productos y servicios. La presentaciéon y demostracion del producto. El vendedor.



Caracteristicas, funciones y actitudes. Cualidades y aptitudes para la venta y su desarrollo.
El vendedor profesional: modelo de actuacién. Relaciones con los clientes. Las objeciones
del cliente. Técnicas de venta. Servicios postventa. Aspectos relevantes de la Ley de
Ordenacion del Comercio Minorista. Informacidon al cliente: Roles, objetivos y relacion
cliente-profesional. Tipologia de clientes y su relacién con la prestacién del servicio.
Atencidn personalizada como base de la confianza en la oferta de servicio. Necesidades y
gustos del cliente, asi como criterios de satisfaccidén de los mismos. Fidelizacion de clientes.
Objeciones de los clientes y su tratamiento. Pardmetros clave que identificar para la
clasificacion del articulo recibido. Técnicas de recogida de los mismos. Documentacion
basica vinculada a la prestacion de servicios. Tratamiento de reclamaciones: Técnicas
utilizadas en la actuacion ante reclamaciones. Gestion de reclamaciones. Alternativas
reparadoras. Elementos formales que contextualizan una reclamacion. Documentos
necesarios o pruebas en una reclamacién. Procedimiento de recogida de las reclamaciones.
Utilizacidn de herramientas informaticas de gestidon de reclamaciones.



